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RESUMEN

TITULO: DISENO, EJECUCION Y EVALUACION DE LOS PROCESOS ASOCIADOS A LA
IMPLEMENTACION DEL CONTACT CENTER EN EL INSTITUTO COLOMBIANO DEL
PETROLEO ICP*

AUTOR: YULY ANDREA CEPEDA HERNANDEZ™*

PALABRAS CLAVES: MEJORAMIENTO CONTINUO, GESTION CON CLIENTES,
SATISFA(;CION DE CLIENTES, CONTACT CENTER. DESARROLLO DE SOLUCIONES
TECNOLOGICAS, SERVICIOS TECNICOS.

DESCRIPCION:

El presente documento tiene como objetivo implementar un Centro de Interaccion con clientes, que
le permita al Instituto Colombiano del Petréleo (ICP), mejorar continuamente la satisfaccion de sus
clientes en relaciéon con el desarrollo de soluciones tecnolégicas y la prestacion de servicios
técnicos. La metodologia utilizada para llevar a cabo el proyecto se planted para disefiar, ejecutar y
finalmente evaluar los procesos que permitieron implementar eficientemente un Contact Center en
el ICP.

El contenido del proyecto esta dividido en cinco etapas. El proyecto comienza con la descripcion de
las generalidades de Ecopetrol S.A., seguidas de las generalidades del Instituto Colombiano del
Petréleo (ICP), los productos o servicios que ofrece y los fundamentos teoricos del proyecto.
Después se presenta el diagnéstico realizado, donde se identificaron las falencias en la atencién y
servicio al cliente que permitieron definir y organizar la informacién necesaria para construir los
procesos asociados a la implementacion del Contact Center del Instituto. Posteriormente se
analizaron y evaluaron los resultados de la puesta en marcha del Centro de Interaccidon con
Clientes para para proceder a valorar el programa y estrategia de divulgacion utilizada. Finalmente
se proponen mejoras tendientes a optimizar la efectividad en la atencion y servicio al cliente que
brinda el Contact Center del ICP.

* Trabajo de Grado
" Facultad de Ingenierias Fisico — Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Ingenieria Industrial
Director Guillermo Rincén.



ABSTRACT

TITLE: DESIGN, IMPLEMENTATION AND EVALUATION OF THE PROCESSES ASSOCIATED
WITH THE IMPLEMENTATION OF CONTACT CENTER IN THE INSTITUTO COLOMBIANO DEL
PETROLEO ICP”

AUTHOR: YULY ANDREA CEPEDA HERNANDEZ"*

KEY WORDS: CONTINUOUS IMPROVEMENT, MANAGEMENT WITH CUSTOMERS,
CUSTOMER  SATISFACTION, CONTACT CENTER. SOLUCINIES TECHNOLOGICAL
DEVELOPMENT, TECHNICAL SERVICES

SUMMARY:

The objective of this project is to implement a Center for Interaction with customers, to allows at the
Instituto Colombiano del Petréleo (ICP), the continuously improvement of the customer satisfaction
in connection with the development of technological solutions and technical services. The
methodology used to carry out the project was to design, implement and evaluate the processes
that eventually led to efficiently implement a Contact Center at the ICP.

The content of the project is divided into five stages. The project begins with a description of the
generalities of Ecopetrol SA, followed by the generalities of Instituto Colombiano de Petréleo (ICP),
products or services offered and the theoretical foundations of the project. After presenting the
diagnosis, which identified the flaws in the care and customer service that helped define and
organize the information needed to build the processes associated with the implementation of the
Contact Center of the Institute. Subsequently reviewed and assessed the results of the launch of
the Center for Customer Interaction in order to assess the program and disclosure strategy used.
Finally proposes improvements to optimize the effectiveness of care and service provided by the
Contact Center of the ICP.

* Graduation Work.
** College of Physics and Engineering. School of Industrial and Managment Studies. Industrial Engineering. Director
Guillermo Rincon.



INTRODUCCION

En un mercado global y competitivo como el actual con clientes cada vez mas
exigentes, las empresas se han concentrado en el desarrollo de su negocio,
buscando optimizar sus propios procesos y confiar a proveedores de primera linea
sus servicios complementarios. Esto ha conllevado a que el ambiente de los
negocios en la actualidad se haya caracterizado por la globalizacion y una alta
competitividad de las empresas que concurren en cada sector, esto supone que se
amplien las fronteras de manera que los competidores ya no sean simplemente
empresas locales. Todo esto lleva a las empresas a una blsqueda de nuevas
formas de mejorar el servicio de atencion al cliente que les diferencie de sus

competidores, ofreciéndoles ventajas Unicas adaptadas a sus expectativas.

El manejo individualizado de relaciones productivas de largo plazo con cada uno
de los clientes de una organizacion, mas conocido como CRM (Customer
Relationship Management), es hoy una realidad de facil aplicacion, si se cuenta
con un Contact center interactivo y un plan estratégico definido para hacerlo.
Desde hace mucho tiempo el suefio de toda empresa ha sido el de personalizar la
relacidbn con sus clientes y con base en ello lograr su lealtad, permanencia y

rentabilidad.

El desarrollo personalizado del servicio al cliente ha llevado todos los elementos
de un CRM moderno a identificar al cliente, lo que implica no solo conocerlo sino
también reconocerlo. Saber desde su nombre y el de sus familiares, su lugar de
residencia y su capacidad de crédito, hasta sus necesidades especificas en este

caso respecto a la afeitada, sus gustos, deseos, expectativas y obviamente sus



potencialidades. Asi como a diferenciar a sus clientes por sus caracteristicas
personales, necesidades, deseos, gustos, preferencias y potencialidades. Por
ualtimo la interaccién con el cliente, pero de una manera inteligente, personalizando
la oferta, haciendo que cada cliente obtenga lo que quiera de una manera

totalmente individualizada.

La empresa moderna tiene millones de clientes, con sus necesidades, gustos,
preferencias, comportamientos, expectativas y potencialidades diferentes unos
con otros. Por ello la mejor alternativa durante muchos afos fue la mercadotecnia
de nichos, que nos quitaba el peso de la individualizacion, del uno a uno.

La diferencia de hoy dia estd marcada por la individualizacion de la relacion con
los clientes. El “nicho” de hoy es el individuo. Para hacerlo debemos aplicar
estrategias de marketing relacional, que gracias a las nuevas tecnologias de la
informacién, hoy estad al alcance de toda empresa grande o mediana, incluso
pequefia, administrando eficiente e inteligentemente las bases de datos de los
clientes, desde un sistema de contacto interactivo. Es decir, desde un moderno
Contact Center o centro de contacto. Por qué si esta carece de Contact center, el
cliente estara expuesto a recibir un trato generalizado. Salvo en el excepcional
caso de que el funcionario de turno, identifique, conozca, reconozca, diferencie e

interactue inteligentemente, la relacion sera impersonal.

Un centro de contacto no tiene que ser un gran departamento con cientos de
cabinas, o0 una tercerizacion costosa. De hecho si su base de datos a trabajar es
pequefa, bastara con la dedicacion exclusiva de una sola persona, apoyada en un
computador y un teléfono integrados. Lo importante en este caso es la estrategia.

Antes que tecnologia esta la estrategia.



Aplicar estrategias de marketing es una obligacion de toda empresa que quiera
sobrevivir en el competido mercado de hoy. Los clientes cada vez son mas
exigentes y desean ser atendidos en forma oportuna, agil, personalizada e
inteligente. Quiza esta sea la razén por la que la industria de los Contact center se
ha desarrollado en forma vertiginosa. Hoy dia, un Contact Center es la mejor
oportunidad para crear un didlogo con los clientes, escucharlos, responder sus
inquietudes, satisfacerlos, recolectar informacion valiosa sobre ellos, construir
relaciones estrechas de largo plazo, generar lealtad y obviamente lograr un mayor

numero de ventas.



OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

e Disefar, ejecutar y evaluar los procesos asociados a la implementacion de
la Herramienta Corporativa “Contact Center” en el Instituto Colombiano del
Petroleo (ICP), como estrategia del Sistema de Gestion de Calidad para el

mejoramiento de la atenci6n o servicio al cliente.*

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un diagnéstico interno sobre la gestion general de servicio al
cliente del Instituto Colombiano del Petréleo, consolidando y analizando la
informacién de cada uno de los procesos que responden a las necesidades
y requerimientos de los clientes.

e Identificar los beneficios de las Herramientas disponibles en el Contact
Center para el mejoramiento de la interaccion entre el ICP y sus clientes,
que permitan dar una respuesta efectiva a los puntos criticos identificados

en el diagnastico inicial.

e Disefiar los procesos de interaccion de los elementos operativos o
aplicaciones de soporte disponibles en la Herramienta Corporativa, con los
procesos identificados en el diagnoéstico realizado, que permitan lograr el

mejoramiento de la comunicacibn del ICP con sus clientes.

L El término Clientes se utilizara en todo el documento para hacer referencia a los funcionarios de Ecopetrol
S.A. que solicitan los servicios del ICP (Proyectos de Investigacion, Proyectos de Desarrollo Tecnolégico y
Servicios de laboratorio o Plantas Piloto), a Clientes Externos (terceros, socios) y/o partes interesadas.



Disefar y evaluar el Programa de Divulgacion de la implementacion de la
Herramienta Corporativa a nivel interno como externo, planteando los
beneficios y ventajas de acceder e interactuar con el Instituto por medio del

Contact Center.

Proponer un plan de accion de mejora orientado a incrementar la
efectividad de la interacciéon entre el ICP y sus clientes, que tenga como
proposito mejorar el uso de las herramientas disponibles en la Herramienta
Corporativa y la posibilidad de proponer nuevos mecanismos que

respondan a las inquietudes de los usuarios.



1 GENERALIDADES DEL PROYECTO

1.1 GENERALIDADES DEL SECTOR ENERGETICO E HIDROCARBUROS

El conocimiento evolutivo del hombre sobre la utilizacién de las diferentes fuentes
de energia en el mundo ha sido indispensable en el desarrollo y progreso de la
humanidad, lo cual le ha permitido al hombre vivir en una sociedad de mayor

bienestar.

El sector energético esta constituido por diferentes entidades y empresas tanto
publicas como privadas cuyo principal objetivo es el de administrar los recursos
energéticos de un pais asegurando su adecuada utilizacion, garantizando su
abastecimiento y velando por la proteccién de los recursos naturales del medio

ambiento, con el fin de promover su conservacion y el desarrollo auto sostenible.

La interaccion y mutua dependencia entre recursos, tecnologias, infraestructuras y
esquemas institucionales con el fin de lograr avances tecnolégicos conforman
parte fundamental en un sector energético. Ademas las bases cientificas vy
tecnoldgicas permiten la adopcidn y adaptacion de nuevas tecnologias a
necesidades y condiciones locales, permitiendo asi saltar etapas tecnoldgicas
hacia sistemas mas modulares y flexibles, que se adecuan facilmente a las

condiciones requeridas.?

2 Ministerio de Minas y Energfa. Plan Energético Nacional 2003 * 2020



1.1.1 Ambito Internacional

En la actualidad el panorama mundial del sector energético se encuentra en un
proceso general de desregulacion y liberalizaciéon de la economia, considerando
prioritaria la competitividad en un mercado global sin barreras fisicas y
arancelarias, con lo que se busca un ambiente de estabilidad energética y por
ende econdmica. Los paises desarrollados son los mas comprometidos con el
sector energético, invirtiendo prioritariamente en la investigacion y desarrollo de
nuevas tecnologias que han contribuido a grandes mejoras en términos de
eficiencia energética, asegurando una mayor disposicion y distribucién de los

suministros energéticos.

En el &mbito mundial, se cree que el aumento en la demanda de energia sera
suplida progresivamente con fuentes mas limpias que las provenientes de los
recursos fosiles y mediante el desarrollo de tecnologias mas eficientes. Igualmente
se continuara con la tendencia hacia una disminucién de la intensidad energética,
con la concientizacién de la sociedad hacia la debida utilizacién de los recursos

energeéticos.

El cambio hacia sistemas energéticos mas productivos y con menores impactos
ambientales requerira de continuas inversiones en investigacion y desarrollo de
proyectos de demostracion que permitan acumular la experiencia y conocimiento
para que las innovaciones tecnolégicas puedan alcanzar la competitividad y asi,

penetrar en los mercados energéticos.



1.1.2 Ambito Nacional

A nivel nacional, aunque se ha reconocido la importancia de las inversiones en
ciencia y tecnologia, este reconocimiento no ha sido muy efectivo en la
destinaciéon de recursos y los resultados obtenidos tampoco han sido muy

contundentes.

Desde el afio 1999 se han venido impulsando una reestructuracion en el sector
energético que incluye una serie de reformas de politica petrolera a nivel
contractual, fiscal y de regalias, que han permitido que el pais sea nuevamente
atractivo a la inversion en el &mbito petrolero mundial dando una nueva dinamica
en materia de exploracion y explotacion de hidrocarburos teniendo como prioridad
el tema del abastecimiento y el descubrimiento de nuevas reservas en aras de
seguir siendo un pais autosuficiente y exportador. Ademas en 2003 se creé la
Agencia Nacional de Hidrocarburos, con lo cual se da mayor autonomia y

competitividad a la empresa Colombia del petroleo Ecopetrol S.A.

La inversion del sector energético en investigacién en nuestro pais aunque no es
la mejor, ha venido incrementando en los ultimos afios, debido a la incorporaciéon
en el sistema de nuevos mecanismos de financiacion y crédito con incentivo a la
innovacion tecnolégica en el sector productivo creando asi un vinculo muy
importante entre las universidades, los centros de desarrollo tecnoldgico y el

sector empresarial nacional.

En materia de minas y energia existen solamente cinco (5) centros de desarrollo

tecnoldgico (CDT'S) entre los cuales se destacan: el Instituto Colombiano del



Petréleo (ICP), el Centro de Desarrollo Tecnolégico del Gas y CORASFALTOS;
ademas nuestro pais cuenta con cerca de 50 grupos de investigacion en materia

energética.

1.2 GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.2.1 Presentacion De ECOPETROL S.A.

Ecopetrol S.A. es una empresa altamente competitiva que ostenta el titulo de ser
la empresa mas grande de Colombia. Por su tamafio, Ecopetrol S.A. pertenece al
grupo de las 35 petroleras mas grandes del mundo y es una de las cuatro

principales de Latinoamérica.

Ecopetrol S.A. tiene la participacion mayoritaria de la infraestructura de transporte
y refinacion del pais, posee el mayor conocimiento geolégico de las diferentes
cuencas, cuenta con una respetada politica de buena vecindad donde se realizan
actividades de exploracion y produccion de hidrocarburos, es reconocido por la
gestion ambiental y, tanto en el Upstream como en el Downstream, ha establecido

negocios con las mas importantes petroleras del mundo.

Cuenta con campos de extraccion de hidrocarburos en el centro, el sur, el oriente

y el norte de Colombia, dos refinerias, puertos para exportacion e importacion de



combustibles y crudos en ambas costas y una red de transporte de 8.124

kilémetros de oleoductos y poliductos a lo largo de toda la geografia nacional.®

Ecopetrol S.A. inici6 un proceso de transformacion en el afio 2003 con la
expedicién del Decreto 1760 que la convirti6 en una sociedad anénima, que
continué con la capitalizacion en 2007 cuando coloco 10,1% de su capital en
manos de cerca de 500.000 personas que lo adquirieron mediante la compra de
acciones y se proyecta al futuro con el replanteamiento de su modelo de

direccionamiento estratégico, revisado al 2015.

Sin duda alguna, Ecopetrol S.A. tiene consciencia de la importancia de la
tecnologia para lograr un buen desempefio, por lo cual cre6 a mediados de los
ochenta, el Instituto Colombiano del Petréleo (ICP), un centro especializado en
proveer soluciones tecnolégicas para la industria petrolera en las areas de

exploracion, produccion de petréleo y gas, refinacion y transporte.

1.2.1.1 Estructura Organizacional

La estructura organizacional de Ecopetrol S.A. le permite ser mucho mas agil y

flexible, y ademas le facilita el alcance de su estrategia.

¥ ECOPETROL S.A. Instituto Colombiano del Petréleo. Manual de Calidad. Seccion 2. Planificacion del
Sistema de Gestion ECP-ICP-M-001. 2007. p. 2

* Decreto N. 1760 de 26 de Junio de 2003. Por el cual se escinde la Empresa Colombiana de Petréleos,
Ecopetrol, se modifica su estructura y se crean la Agencia Nacional de Hidrocarburos y la sociedad Promotora
de Energia de Colombia S.A.
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Figura 1. Estructura Organizacional Ecopetrol S.A.
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Fuente: Marco Estratégico de Ecopetrol S.A. 2008 — 2015

1.2.1.2 Marco Estratégico

El marco estratégico de Ecopetrol S.A. va de acuerdo a las nuevas exigencias de
su naturaliza juridica, sus duefios, el mercado mismo y sus tendencias. Este se

compone de Misién, Vision y Megas.
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Figura 2. Marco Estratégico de Ecopetrol S.A. 2008 - 2015
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Fuente: Marco Estratégico de Ecopetrol S.A. 2008 — 2015

El proceso de transformacion que vive la empresa, debido a la capitalizaciéon
realizada en 2007, que genero los recursos necesarios para cumplir con el suefio
de impulsar su crecimiento y hacerla mas competitiva en el sector energético
nacional e internacionalmente ha llevado Ecopetrol S.A. a construir un nuevo

marco estratégico que se abre a nuevos negocios y que fortalece e integra los
actuales.

Este nuevo reto pretende generar valor a sus accionistas, teniendo en cuenta el

cuidado del medio ambiente, el bienestar del ciudadano colombiano, la excelencia
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y compromiso de su personal y el desarrollo integral de las relaciones con los

grupos de interés.

Misién

“Descubrimos y convertimos fuentes de energia en valor para nuestros clientes y
accionistas Descubrimos y convertimos fuentes de energia 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 areas
donde operamos, con el personal comprometido que busca la excelencia, su
desarrollo integral y la construccién de relaciones de largo plazo con nuestros

grupos de interés.””®

Vision

“Ecopetrol S.A.. serd una empresa global de energia y petroquimica, con énfasis
en petréleo, gas y combustibles alternativos, reconocida por ser competitiva, con

talento humano de clase mundial y socialmente responsable.”®

Megas

En la basqueda por ser una empresa global y reconocida en el sector energético y
petroquimico, se propusieron metas enfocadas al crecimiento y la consolidacion
organizacional, que ayudardn a la empresa a crecer, cambiar y ser mas

competitiva.

> ECOPETROL S.A. Instituto Colombiano del Petrdleo. Manual de Calidad. Seccién 2. Planificacion del
Sistema de Gestion ECP-ICP-M-001. 2007. p. 2
% Ibid., p. 2.
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Megas de Consolidacion

Las megas de consolidacion buscan fortalecer un modelo de excelencia en la
calidad de la gestibn empresarial que apalanque la estrategia de crecimiento,

mediante:

e Talento Humano: Al 2001, frente al talento humano, Ecopetrol S.A. debe ser
considerada una de las mejores diez empresas del pais para trabajar y las
competencias de ocho de cada diez de sus integrantes deben haber sido

comprobadas acorde con su cargo.

e Excelencia Operacional: en la excelencia operacional debe haber ubicado sus
negocios de transporte y refinacion en el primer cuartii de América Latina,
mantener los estandares de satisfaccion del cliente, mejorar la confiabilidad
operacional, disminuir los indices de frecuencia de accidentalidad e incidentes

ambientales y entregar combustibles con contenidos minimos de azufre.

e Tecnologia, Conocimiento e Informacién: su gestién tecnologica debe haber
agregado valor a la empresa mediante desarrollos tecnoldgicos y aun aumento del
indice de aprovechamiento de la informacion que permitan asegurar ventajas

competitivas.

e Gestion Empresarial: su sistema y practicas de gerenciamiento deben ser
reconocidos como los mejores de la industria, lo cual se manifestara con la

obtencién en el 2009 del Premio Colombiano a la calidad de la Gestién.
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e Responsabilidad Social Empresarial: su responsabilidad social empresarial
debe ser reconocida con el aumento de los indices de reputacion corporativa y
transparencia.

Megas de Crecimiento

Las megas de crecimiento le permitiran a Ecopetrol S.A. estar en el 2015 entre las

27 primeras compafiias del Ranking PIW.

e Upstream (Exploraciéon y Produccion)

- Producir 1.000.000 de barriles de petréleo equivalente
- Adicionar 390 Millones de Barriles de Petréleo de nuevas reservas.
- Reservas en producciéon de 190 Mbpe.

- Comprar 80 Mbpe en reservas.

e Downstream (Refinacién, Petroquimica y Transporte)

- Ventas de 1.100 GTBUD (Giga BTU por dia)

- Capacidad de refinacion de 650 (KBD)

- Petroquimica 2.700 (KTA)

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

- Diversificacion energética: ventas de biocombustibles por 450 (KTA)
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1.2.1.3 Politica 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 gestién a la satisfaccion del cliente.”’

1.2.1.4 Politica De Atencidon Al Cliente

“La atencion al cliente se rige en Ecopetrol S.A. por las politicas comerciales y de
calidad, siguiendo los principios corporativos de Responsabilidad, Integridad y

Respeto.”®

1.2.1.5 Sistema De Gestion De Calidad De Ecopetrol S.A.

Hoy por hoy, las organizaciones adoptan modelos de sistemas de calidad para
analizar la criticidad de tareas rutinarias y recursos asociados con el fin de
establecer controles apropiados y actividades de medicion y seguimiento a
procesos y productos que faciliten la recoleccion de datos, la identificacion
oportuna de problemas, la evaluacion de la capacidad de cumplir objetivos de

eficacia y eficiencia y el mejoramiento de la organizacion.

" lbid., p. 2.
¢ Ibid., p. 2.
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Desde 1995 Ecopetrol S.A. inicié con la implementacién de Sistemas de Gestidn
con el fin de atender requerimientos de clientes. Actualmente Ecopetrol S.A. ha
logrado certificaciones 1SO 9001 para sus procesos de negocio y desarrollo de
tecnologia. El objetivo del Sistema de Calidad de Ecopetrol S.A., es evidenciar la
capacidad de la organizacién de entregar de manera consistente, productos y
servicios que cumplen los requisitos reglamentarios aplicables y los de calidad,
volumen y oportunidad acordados con los clientes de crudo, gas, refinados y

transporte para mantener y aumentar su satisfaccion.’

El Sistema de Gestion de la Calidad de Ecopetrol S.A. incluye los procesos
estratégicos de la organizacion, los procesos de cadena de valor de exploraciéon e
incorporacion de reservas, produccion y desarrollo, transporte, refinacion y
procesamiento, mercadeo y comercializacién, desarrollo de soluciones

tecnoldgicas vy la totalidad de los procesos de soporte de negocio y corporativo.

1.2.1.6 Enfoque Al Cliente

Para lograr mejores resultados en la calidad de productos y en el cumplimiento de
los requisitos del cliente, Ecopetrol S.A. encadena sus procesos y los orienta al

resultado y al cliente.

Ecopetrol S.A. asegura su orientacion a Clientes y Mercados desde la formulacion
de su estrategia de negocio y con la implementaciéon y mejora de los procesos de
Gestion de Mercadeo y Administracion de Relaciones con Clientes, que le

permiten desarrollar los mecanismos necesarios para el conocimiento de sus

® ECOPETROL S.A. Manual de Calidad. Capitulo 1. Presentacion del Sistema. ECP-ECP-M-001. 2007. p. 3
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clientes y las estrategias para el cumplimiento de los objetivos de mercado y

satisfaccién de clientes.

La estrategia de servicio al cliente en los ultimos cuatro afios le ha permitido a
Ecopetrol S.A. elevar el nivel de satisfaccion y lograr un nivel superior de
excelencia. La Vicepresidencia de Suministro y Mercadeo como responsable de la
gestion con clientes, evalia periédicamente la satisfaccion a través de la
aplicacion de la metodologia definida por la organizacién para el estudio de
satisfaccion de clientes. Los resultados de los estudios de satisfaccion y del
tratamiento de quejas y reclamos, hacen parte de la medicién de los procesos de

Mercadeo y Comercializacién de Ecopetrol S.A.*°

1.2.2 Presentacion Del INSTITUTO COLOMBIANO DEL PETROLEO - ICP

La importancia de la tecnologia para lograr un desempefio competitivo llevo a
Ecopetrol S.A. a crear, a mediados de los ochenta (1985), el Instituto Colombiano
del Petrdleo — ICP, un centro especializado en proveer soluciones tecnolégicas a
través de Investigacion, Desarrollo, Transferencia y Aseguramiento de
Tecnologias y Conocimiento Estratégicos para la industria petrolera en las areas

de exploracion y produccion de petroleo y gas, refinacion y transporte.

El Instituto tiene sede en Piedecuesta, donde cuenta con un equipo de
investigadores del mas alto nivel y una avanzada infraestructura tecnoldgica que le
permiten proveer servicios técnicos especializados para la realizacion de

proyectos de desarrollo tecnoldgico, de investigacion, y adicionalmente dispone de

10 ECOPETROL S.A. Manual de Calidad. Capitulo 2. Planificacién de Calidad. ECP-ECP-M-001. 2007. p. 2
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equipos de alta capacidad tecnoldgica en sus 21 laboratorios y 29 plantas piloto.
Continuamente los laboratorios participan en el Round Robin, de la ASTM, para
asegurar la calidad de los resultados, al compararse con mas de mil laboratorios a
nivel mundial. Su Centro de Informacién Técnica monitorea selectivamente la
informacion y tiene acceso a fuentes nacionales e internacionales de datos y

consulta.

El ICP cuenta con un sistema de calidad que, junto con el personal y equipos,
asegura resultados de alta calidad y oportunidad. En 1999 recibié el Premio
Colombiano a la Calidad, en 2000 la certificacién para su Sistema de Calidad ISO
9001 y en los afios 2002 y 2005 la renovacion con la norma ISO 9001:2000.

El Instituto cuenta con un equipo de trabajo comprometido con la innovacion, la
competitividad y el mejoramiento continuo, en funcion de satisfacer las
necesidades de sus clientes, convirtiendose en una organizacion dinamica y
flexible, capaz de generar soluciones tecnolégicas a problemas y necesidades
dentro de la operacion y desarrollo de ECOPETROL S.A., y de las compafiias y

empresas relacionadas.

1.2.2.1 Objetivo Fundamental

"En el Instituto Colombiano del Petroleo generamos soluciones a través de
investigacion, desarrollo, transferencia y aseguramiento de tecnologias vy
conocimiento estratégicos que aportan a maximizar el valor de la operacion y
crecimiento 6ptimo de Ecopetrol S.A. dentro de un marco de desarrollo sostenible.

Somos un equipo de trabajo comprometido con la competitividad, la innovacién y

19



el mejoramiento permanente para satisfacer las necesidades de nuestros

clientes". !

1.2.2.2 Estructura Organizacional

Figura 3. Estructura Organizacional ICP

Direccion Instituto
Colomblano de| Pelrdleo

Unidad de Gasilon del
Conocimientoy Tecnologia

Unidad de Dlsclplinas Unidad de Serviclos
Especiallzadas Técnicos y de Laboratorios

Unidad de Investigacion

Fuente: Manual de Calidad. Instituto Colombiano del Petréleo - ICP

1.2.2.3 Capacidad Tecnologica

Para brindar apoyo y soporte tecnoldgico a las distintas areas de Ecopetrol S.A. y
a terceros o partes interesadas, el Instituto provee apoyo y soporte tecnol6gico por

medio de las siguientes actividades:

1 ECOPETROL S.A. Instituto Colombiano del Petréleo. Manual de Calidad. Seccién 1. Presentacién del
Sistema de Gestion ECP-ICP-M-001. 2007. p. 2.
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1.2.2.3.1 Investigacion. Desarrolla programas de investigacion aplicada en
temas tecnoldgicos criticos para el éxito de ECOPETROL en el mediano y largo
plazo, acordados a nivel corporativo para las areas del Upstream y Downstream.
Ademas, es responsable de establecer alianzas estratégicas en Investigacion y
Desarrollo con otros centros de investigacion, empresas Yy universidades
nacionales e internacionales y liderar la conformacién de redes de conocimiento

especializado. Los principales focos de investigacion se concentran en:

e Biocombustibles: Produccién de biodiesel y etanol, hidrotratamiento de aceites

vegetales.

e Modelamiento de Areas Costa Afuera para la disminucién de incertidumbre

exploratoria en el Caribe Colombiano.

¢ Modelamiento de areas complejas para reducir el riesgo de exploracion y los

costos de desarrollo en el piedemonte colombiano.

e Modelamiento Integral de Campos Maduros — Incremento del Factor de

Recobro

e Identificacibn de oportunidades exploratorias mediante el conocimiento

detallado de la temporalidad de eventos geoldgicos en cuencas subandinas

¢ Nuevos Esquemas de Refinacion para procesamiento de crudos disponibles en
las refinerias de ECOPETROL
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1.2.2.3.2 Disciplinas Especializadas. Se encarga de incorporar, adaptar y
desarrollar soluciones tecnoldgicas innovadoras orientadas a resolver las
necesidades de los negocios y la introduccién de nuevas tecnologias para
maximizar el valor de la Empresa. Entre sus actividades mas importantes se

destacan:

e Proponer y formular proyectos de desarrollo tecnoldgico a los negocios.

e Apoyar las acciones y desarrollo de los procesos de prospectiva y planeacion

tecnoldgica de los negocios.

e Participar en proyectos de seleccion, adaptacién y aplicacion de tecnologia,

requeridos por las unidades de negocio y sus socios estratégicos.

e Concertar con los negocios las capacidades tecnolégicas a ofrecer por parte del
Instituto para el desarrollo de los proyectos de los negocios o de los socios

estratégicos.

e Brindar asesoria en evaluacién de tecnologias, estudios de factibilidad e

ingenieria conceptual y basica a los negocios.

1.2.2.3.3 Servicios Técnicos Especializados. Comprende toda la realizacion de
ensayos, analisis y pruebas de laboratorio, asi como los servicios de innovacion
basados en la avanzada infraestructura del ICP. Esta consta de laboratorios y

plantas piloto acordes con los avances tecnolégicos, las necesidades de la
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industria petrolera y las regulaciones ambientales, para desarrollar o mejorar
metodologias analiticas y soportar proyectos de investigacion y desarrollo

tecnolégico.

e Laboratorios: El ICP ofrece pruebas de laboratorio de alta confiabilidad,
realizadas con la mas avanzada tecnologia y el rigor técnico-cientifico exigido por
los entes acreditadores. A la fecha, el ICP cuenta con 21 laboratorios, diez y
nueve de ellos acreditados bajo la Norma ISO 17025 por parte la
Superintendencia de Industria y Comercio - SIC, de los cuales tres también estan
acreditados por el Instituto de Hidrologia, Meteorologia y Estudios Ambientales de
Colombia — IDEAM.

Los laboratorios de prestan sus servicios a las areas de exploracion y produccion,
en temas principalmente de caracterizacién de yacimientos, dafios a la formacion

y tecnologias de produccion son:

- Andlisis petrofisicos especificos
- Mecanica de rocas

- Quimica de produccién

- Daiios a la Formacion

- Tecnologias operacionales

- Recobro mejorado

- Andlisis PVT

- Microscopia Electronica

- Geoquimica

- Difraccién de Rayos X

- Procesamiento de muestras geoldgicas
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Los laboratorios que prestan servicios a las areas de refinacion, ambiental y

transporte son:

- Catélisis

- Cromatografia

- Espectroscopia

- Fendmenos Interfaciales y Reologia

- Aguas y suelos

- Biotecnologia

- Caracterizacion y evaluacion de crudos

- Ingenieria de materiales: Corrosion, Caracterizacion y Resistencia de
Materiales

- Metrologia

- Motores

Como complemento al area de laboratorios, el ICP cuenta con el Centro de
Recepcion de Muestras (CRM), el cual maneja los muestreos y recibe y mantiene
las muestras que ingresan al ICP bajo las condiciones requeridas, sometiéndolas

a procedimientos que garantizan el adecuado manejo de las mismas.

e Plantas Piloto: El ICP tienen a su disposicion 29 plantas piloto y talento
humano de alta capacidad, para prestar servicios técnicos a proyectos de
investigacion y desarrollo tecnolégico en las areas de refinacion y transporte de
petréleo y sus derivados, mediante la realizacion de pruebas en unidades piloto
automatizadas.
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Ademads, el ICP cuenta con sistemas de transporte para evaluacion hidraulica del
comportamiento de fluidos, mezcladores, prueba de tenders y separadores,
depresores de punto de fluidez, control de pérdidas, y sistemas modernos para la

evaluacidon nuevos combustibles en diferentes motores.

Gestion de Tecnologiay Conocimiento

Coordina la formulacion, revision y validacion de politicas, lineamientos y
estrategias de tecnologia, ademas de coordinar la gestion de conocimiento para
toda la empresa. A su vez, administra el Centro de Informacion Técnica-CIT, la
revista Ciencia, Tecnologia y Futuro-CT&F, los foros y el monitoreo tecnolégico,
las actividades de la Universidad Corporativa y los procedimientos para reconocer,
asegurar y proteger la propiedad intelectual de las innovaciones resultado de sus
actividades. También realiza la gestion de los proyectos innovadores desarrollados
por el ICP, que son evaluados anualmente por COLCIENCIAS para aplicar la

exencion de impuestos establecida por la ley de ciencia y tecnologia colombiana.

1.2.2.4 Gestién De Calidad. Con el propdsito de facilitar la gestion sistematica
de las diferentes areas de la organizacion, se consolidé un Sistema de Calidad
Unico de Empresa del cual hace parte el Sistema de Gestion del ICP, en lo
relacionado con el macroproceso de soporte denominado Desarrollo de
Tecnologias de Negocio. Por esto, el Sistema de Gestién del ICP hoy dia ha sido
sometido a algunos ajustes requeridos para asegurar su articulacion con el
Sistema de la Empresa, especialmente en su enfoque de clientes, procesos y

gestion de auditorias internas.*?

2 Ibid., p. 3
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Los objetivos del sistema de gestion del ICP se encuentran definidos de acuerdo a
las perspectivas Financiera, del Cliente, Interna y de Aprendizaje, como se
muestra en la Figura 4. Mapa de Objetivos Estratégicos ICP. Los objetivos buscan
evaluar la eficiencia, eficacia y efectividad del sistema de gestion y al mismo

tiempo determinar las acciones necesarias para su mejoramiento.

1.2.2.5 Gestidén De Clientes Y Mercadeo. Segun la perspectiva de clientes y
mercadeo, el enfoque de la organizacion esta orientado hacia la satisfaccion de
las necesidades de los Clientes y la permanente creacién de propuestas de valor
para los mismos, monitoreando el logro de las expectativas de los clientes, la
satisfaccion de sus necesidades vy la creacién permanente de propuestas de valor

para los clientes.

De acuerdo con el Decreto 1760 y el Decreto 2394 del 2003, el rol del Instituto
Colombiano del Petrdleo ICP se focaliza hacia la atencion prioritaria de las
necesidades de Ecopetrol S.A., con el objeto de contribuir al logro de los

resultados empresariales en toda su cadena de valor.™®

No obstante Ecopetrol S.A., a través del ICP tiene como mercado potencial de
clientes de los servicios técnicos especializados y de laboratorio, las empresas del
sector de hidrocarburos socias de Ecopetrol S.A., la Agencia Nacional de
Hidrocarburos (ANH) y las compafias independientes del sector energético
nacional e internacional. Dentro de este mercado potencial se mencionan entre

otros clientes a BP, Hocol, Petrobras, Ecogas, Omimex, y Petroecuador.

B Ibid., p. 3
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Figura 4. Mapa de Obijetivos Estratégicos ICP

0
o -
b5 Maximizar y aumentar
2 de manera sostenida el
s valor de la empresa
£
> Lograr la sostenibilidad de Incorporar ventajas
8 las practicas claves del tecnolégicas que
2 - e
S negocio. apalanquen el crecimiento.
O
Asegurar la
. L. Asegurar la
implementacion del . . A
Generar e incorporar implementacién y
modelo de . e
. nuevas capacidades sostenibilidad de las
aseguramiento de o h
) tecnolégicas soluciones
@ tecnologiay tecnolégicas
c conocimiento. 9 )
g
2
£
Operar con seguridad y excelencia la cadena de valor
Asegurar un modelo de gestion integral

° Contar con talento humano de clase mundial
T
=
° P . s P
= Asegurar el conocimiento, lainformacién y latecnologia
g
<

Fuente: Manual de Calidad. Instituto Colombiano del Petr6leo — ICP

El nivel de prestacién de estos servicios técnicos especializados y de laboratorios,
dependera principalmente de la demanda de estos mismos por parte de los
Negocios de Ecopetrol S.A., y de los analisis de capacidad operativa que en su
momento tengan cada una de sus Unidades Operativas. La informacion de estos
clientes se encuentra en las bases de datos del SCCPL (herramienta informatica
para el manejo de los proyectos y actividades relacionadas con los servicios

técnicos de laboratorio).



La comercializacion especificamente relacionada con los servicios de laboratorio
es realizada por el ICP mediante la captura de necesidades de servicios técnicos
especializados de laboratorio. El ICP procede a elaborar y aprobar una propuesta
técnico-econémica que incluye entre otros aspectos, la consolidacion de
necesidades del cliente, informacion técnica de la propuesta (metodologias),
recursos, cronograma de actividades y especificamente para el caso de servicios
técnico incluye las pdlizas de garantia requeridas. Una vez aprobada la propuesta
técnico-econdmica por el ICP, esta se somete a un proceso de revision y

aprobacion de parte del cliente.

Articulado con Ecopetrol S.A. el ICP da tratamiento a las quejas y reclamos de sus
clientes y ademas somete estos servicios técnicos a la encuesta corporativa de

satisfacciéon de clientes.

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La transformacién de Ecopetrol S.A. en el presente afilo como Sociedad por
Acciones de caracter comercial, representa una estrategia para sobrevivir y crecer
en el a&mbito de la Investigacion, Desarrollo y Comercializacion de Fuentes
Convencionales y Alternas de Energia, para lo cual requiere captar capital que le
permita diversificar su portafolio de inversiones, participando agresivamente en el
desarrollo de energias alternativas y en el logro de modernizacion tecnoldgica y

comercial, entre otras.

Con la vinculacion de capital de terceros a Ecopetrol, las estrategias encaminadas

al fortalecimiento de la relaciéon con clientes, por medio de la oferta de servicios
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cada vez mas eficientes y de alta calidad, son un punto clave y un elemento
diferenciador de alto poder en términos de reconocimiento y aceptacion. En este
cambio el Instituto Colombiano del Petr6leo como Centro de Investigacion vy
Desarrollo y como ente diferenciador de Ecopetrol, participa proactivamente en la
generacion de soluciones tecnoldgicas altamente competitivas, dentro de un
marco de desarrollo sostenible articulado con el sistema de gestion de calidad, el
cual exige mejoramiento continuo con el fin de satisfacer los requerimientos de los

clientes.

En un mercado tan dinamico como el actual los mecanismos de interaccion que se
adecuen de forma agil y oportuna a las necesidades y expectativas de los clientes,
se convierten en herramientas que automatizan procedimientos y optimizan la
gestion de servicio al cliente. Ademas, la implementacion de estas soluciones
tecnoldgicas permite mejorar, renovar y formular cambios para alcanzar mayores
niveles de optimizacion de procesos y aseguramiento de la informacion,
recibiendo, emitiendo y administrando voz y datos de forma sistemética y

planeada.

Adicionalmente a nivel Corporativo se encuentra implementado el Call Center, es
decir, Ecopetrol S.A. actualmente maneja la gestion de Informacion con clientes
por medio de un Centro de Informacidén que permite tener un alcance no solo para
clientes, sino para partes interesadas, funcionarios y proveedores. Por lo cual, con
el fin de brindar un servicio cada vez mas eficiente y de alta calidad a patrtir del
pasado 17 de julio, entré en funcionamiento el Call Center de Ecopetrol, operado
por la firma Contratista Multienlace, la cual cuenta con una sélida experiencia y
adecuada tecnologia e infraestructura, el Call Center tiene bajo su responsabilidad
la atencién de clientes en los procesos de toma de pedidos, suministro de

informacion sobre precios, inventarios, consultas web, saldos y estado de
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pedidos. A los proveedores les brinda soporte en el ingreso, registro y consultas
a través de la web sobre pagos realizados, facturas pendientes de pago y otras

noticias de interés general.

Esta solucion integré las iniciativas y experiencias de las Vicepresidencias de
Suministro y Mercadeo y Financiera de Ecopetrol en busca de un mejoramiento

que contribuya a garantizar solidas relaciones con clientes y proveedores.

Actualmente el ICP presenta dificultades en la relacién con sus clientes. A nivel
general se ocasionan por la inexistencia de canales de comunicacién directos con
los clientes externos en el momento de recibir y dar solucion a algunas peticiones,
guejas o reclamos asociadas a la prestacion del servicio, por la falta de atencion y
seguimiento a los requerimientos del cliente por parte de los funcionarios del ICP y
por la inexistencia de personal capacitado que oriente y brinde promesas de
servicio, entre otras. Estas falencias ocasionan dispersion de la informacion,
dificultad y demora en la asignacion del funcionario o personal a atender el
requerimiento, falta de oportunidad en la respuesta o entrega de la informacion y

por tanto pérdida de credibilidad y confianza en el Instituto.

Debido a lo anterior el Instituto Colombiano del Petrdleo pretende vincularse en
este proceso que a nivel corporativo esta liderando ECOPETROL S.A. con el
apoyo de la firma Contratista Multienlace, quien colabora con todas las
herramientas  operativas 0  aplicaciones de soporte al proceso
(MULTICONTACTOS, Multiinfo, Email Manager, Audio respuesta, Fax, Genesys,
Buzén de Mensajes, VTO) las cuales se acondicionaran de acuerdo a las

necesidades identificadas en el ICP, con el fin de centralizar los requerimientos de
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los usuarios, asegurando la calidad y oportunidad en la entrega y presentacion de

la informacion.

Con el motivo no sélo de expandir la herramienta, la cual ha demostrado a nivel
corporativo resultados satisfactorios en cuanto a la calidad de informacion
suministrada, la agilidad y actitud del servicio, sino para cubrir las necesidades
anteriormente mencionadas se llevara a cabo la estructuracion, disefo,
implementacion y evaluacion del funcionamiento de la Herramienta Corporativa

Contact Center para el ICP.

1.4 ALCANCE DEL TRABAJO

El proyecto de préactica empresarial desarrollado en el Instituto Colombiano del
Petréleo con el apoyo y respaldo de todas sus Dependencias, inicia con la
recopilacion de informacion, con el fin de realizar un diagndstico general sobre la
gestion actual del servicio al cliente en el Instituto. Se identificaran mejoras de
elementos estratégicos de la operacion con el fin de disefiar los procesos
asociados a la implementacién del servicio, con la creacién del temario de
entrenamiento para los analistas y posterior seguimiento al plan de trabajo,
evaluando gestion de riesgos, para dar inicio a las pruebas integrales o puesta en

marcha del Contact Center.

Este proyecto finaliza con el analisis de los resultados de indicadores de gestion
de la prueba piloto y la generacién de propuestas de mejora con base en la
validacién de resultados, con el fin de adecuar o ajustar el servicio, de modo que

facilite el logro de mayores niveles de satisfaccion por parte de los clientes.
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Para el posicionamiento de la herramienta a nivel interno como externo se
realizaran campafias de divulgacion, dando a conocer la utlidad y el
funcionamiento de la Herramienta, con los beneficios y ventajas de acceder e
interactuar con el Instituto por medio del Contact Center. Ademas se evaluara la

ampliacién de su cobertura o su posible adopcion en otras areas.
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2 MARCO TEORICO

2.1 CALIDAD

El término de calidad se define como aquella caracteristica inherente a un
producto, proceso o sistema, tal como el color, dureza, temperatura o eficacia, que
va de acuerdo a unos requisitos explicitos por el cliente, implicitos de la
organizacion, legales, reglamentarios y de otra indole, o como la determinacion
del cliente, basada en la comparacién entre su experiencia real con el producto y/o
servicio y sus requerimientos. Por otra parte la calidad es una caracteristica que
debe ser intrinseca al disefio, composicion y desarrollo de procesos, por lo cual se
convierte en una practica de negocios mediante la que se logra que la

organizacion sea mas eficiente.

La calidad vista como un método para administrar, operar e integrar las areas de
marketing, tecnologia, produccién y finanzas a lo largo de la cadena de valor de la
empresa, con el consiguiente impacto sobre la efectividad de sus funciones de
produccidén y servicio, constituye un método para administrar la organizacion,
logrando una alta satisfaccion del cliente, reduciendo costos generales,
obteniendo mayores utilidades e incrementando la eficiencia y satisfaccion de
quienes laboran diariamente en la empresa. Por lo tanto para favorecer los
esfuerzos en pro de la calidad es preciso aumentar el nUmero de experiencias que
satisfacen a los clientes y reducir aquellos factores que resultan en su deterioro.
Los métodos estadisticos y las técnicas para resolucion de problemas deben
utilizase para apoyar de manera efectiva las estrategias de negocio propuestas

con el objetivo de lograr la satisfaccion del cliente.
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De forma general se evallan los avances o cambios de la calidad con el pasar del
tiempo, desde una etapa inicial denominada Artesanal, destacable por la
satisfaccion del cliente enfocada a hacer las cosas bien independiente del coste o
esfuerzo necesario para ello, con la creacion de un producto Unico, hasta la fase
actual de calidad total, enfocada a satisfacer tanto el cliente interno como externo,
por medio de la teoria de la administracion empresarial centrada en la permanente
satisfaccion de las expectativas del cliente, siendo altamente competitivo y

evaluando procesos de mejora continua.

Esta evolucion nos ayuda a comprender de donde proviene la necesidad de
ofrecer una mayor calidad del producto y/o servicio que se proporcionara al cliente
y en definitiva, a la sociedad, con la reciente vinculacion de toda la organizacion
en la consecucion de este fin. La calidad no se ha convertido Unicamente en uno
de los requisitos esenciales del producto sino que en la actualidad es un factor
estratégico clave del que dependen la mayor parte de las organizacion, no sélo
para mantener su posicion en el mercado sino incluso para asegurar su

supervivencia.™

2.1.1 Sistemas De Gestidon. Los sistemas de gestion estan compuestos por
personal calificado, tecnologia, recursos suficientes y métodos de trabajo
interrelacionados, necesarios para lograr un resultado en pro del mejoramiento

continuo.

En los sistemas de gestidon periédicamente se debe planear, evaluar los resultados
y la manera como estos se logran; factores necesarios para el aprendizaje de una

organizacion y las personas que trabajan en ella.

¥ MARINO Navarrete Hernando, Gerencia de Procesos, Editorial Alfa Omega Bogot4 Colombia 2001
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Los sistemas de gestion pueden desarrollarse enfocandose a resultados para
algunos o todos los grupos de interés. Es el caso de los sistemas de gestion de
calidad donde lo esperado es el cumplimiento de la calidad del producto o servicio
y la satisfaccién del cliente o de los sistemas de gestibn ambiental y el control de

los impactos que una actividad industrial puede causar en el planeta.

Con frecuencia los sistemas de calidad adoptan practicas de modelos
internacionales, ampliamente reconocidos, como las normas ISO 9000 que
ademas de facilitar el desarrollo y mejora del sistema, ofrecen confianza a los
clientes y garantia de calidad de los productos o servicios de cualquier

organizacion.

Nace la necesidad de tener sistemas de calidad, en parte por la normalizacion,
punto de partida en un sistema de calidad, que implica analizar la criticidad de
tareas rutinarias y recursos asociados para establecer controles apropiados y
actividades de medicion y seguimiento a procesos y productos que feliciten la
recoleccién de datos, la identificacion oportuna de problemas, la evaluacién de la
capacidad de cumplir objetivos de eficacia y eficiencia y el mejoramiento de la

organizacion.

Los Sistemas de Gestion de Calidad se enfocan en ocho (8) Principios Basicos de
Gestion de Calidad:

e Enfoque al Cliente: basado en conocer las necesidades y expectativas del

cliente.
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e Liderazgo: caracteristica a asumir en los niveles internos y externos.

e Participacion del personal: con relacion al auto poder, capacitacion,

motivacion y sentido de pertenencia, entre otras.

e Enfoque basado en procesos: Identificacion de procesos, entradas, salidas,

interrelaciones, riesgos en clientes, proveedores y partes interesadas.

e Enfoque del Sistema para la Gestion: Planeacion de objetivos, recursos,

procedimientos, medicion, evaluacién y mejoras.

e Mejora Continua: tanto productos como procesos realizados y evaluados baja
el sistema o ciclo de calidad PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), lo cual
permite establecer mejora continua de la eficiencia y eficacia de procesos del

sistema.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: se basa en
medicion y recoleccidon de datos, para el aseguramiento de la informacion, anélisis

estadistico y finalmente toma de decisiones

e Relacion mutuamente beneficiosa con los proveedores: Inicia con la
seleccion del proveedor y el consecuente manejo de comunicacion clara y precisa,
con el fin de desarrollarse conjuntamente para obtener una relacién de ganancia

mutua y por tanto de reconocimiento.
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Los sistemas de Gestion de Calidad, vistos como estructuras organizacionales que
contemplan la integracion entre el desarrollo y aplicacion de procesos, el manejo
de la informacion, partiendo de la documentacién de todos los servicios, el
potencial de recurso humano, soporte técnico y econdmico, en particular
direccionado con un enfoque hacia el cliente, permiten satisfacer las necesidades

y expectativas de los mismos.

Basados en el Modelo de Gestion de Calidad 1SO 9001, es preciso identificar,
planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion, andlisis y mejora.

Por lo cual es importante determinar como punto de partida:

e Qué mido y a que le hago seguimiento: relacionado en particular con

atencion a clientes, procesos, productos y/o servicios.

e Qué analisis realizo: teniendo en cuenta los registros de idoneidad y eficacia,
el desempefio de proveedores, el Nivel de Satisfaccion de clientes, los Resultados

de auditoria, la conformidad de productos y/o servicios y las diferentes tendencias.

e Como mejorar: basados en los ajustes de Politica y Objetivos de Calidad, en la
formulacion de Acciones correctivas o0 Acciones preventivas, ademas de las

revisiones gerenciales realizadas a la gestion y resultados del sistema de calidad.

e Mejora Continua: por medio del logro y mantenimiento de la satisfaccion de los
clientes, del estado de conformidad de los productos y/o servicios y por ultimo el

mantenimiento de las conformidades del sistema de gestion de calidad.
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La perspectiva del Sistema de Calidad desde el enfoque hacia el cliente, permite
identificar los procesos relacionados con el mismo, lo cual permite a su vez
identificar los requisitos basicos del producto y/o servicio, que se clasifican en tres

categorias principales:

e Requisitos de producto especificados por el cliente, incluyendo requisitos para

disponibilidad, entrega y apoyo.

e Requisitos de producto no especificados por el cliente, pero necesarios para la

utilizacion prevista o especificada.

e Obligaciones relacionadas con el producto, incluyendo legales vy

reglamentarios.

Una vez determinada cada uno de los requisitos se procede a realizar una revision
y analisis de los requisitos identificados por el cliente y determinados por la
organizacion, donde la revision permita asegurar que estos requisitos del producto
y/o servicio estan definidos, que antes de su aceptacion presentan total
conformidad, de modo que resuelvan las diferencias, para que la organizacion
tenga la capacidad de cumplir. En el caso que se realicen cambio se debe llevar

control en la documentacion y notificacion.

La posterior comunicacion con los clientes debera identificar e implementar

disposiciones en cuanto a informacion sobre el producto, al tratamiento de
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inquietudes, contratos o pedidos incluyendo modificaciones y finalmente la

retroalimentacion del cliente incluyendo quejas y reclamos

2.1.2 Calidad Total. De acuerdo con la definicion del termino de calidad total,
tomando en cuenta las sucesivas transformaciones que ha sufrido el término, se
puede relacionar con un sistema de gestion empresarial intimamente relacionado
con el concepto de un proceso de mejora continua. Los principales fundamentos

de este sistema de gestidn son los siguientes:
e Consecucion de plena satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente

interno y externo

e Desarrollo de un proceso de mejora continua en todas la actividades y procesos

llevados a cabo en la empresa

e Total compromiso de la Direccién y un liderazgo activo de todo el equipo
directivo.
e Participacion de todos los miembros de la organizacion y fomento del trabajo en

equipo hacia una gestion de Calidad Total.

¢ Identificacion y Gestion de procesos calve de la organizacion, superando las
barreras departamentales y estructurales que esconden dichos procesos.
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e Toma de decisiones de gestiébn basada en datos y hechos objetivos sobre

gestion basada en la intuicion. Dominio de manejo de la informacion.

La filosofia de la Calidad Total proporciona una concepcion global que fomenta la
mejora continua en la organizacion y la involucracién de todos sus miembros,

centrandose tanto en la satisfaccion del cliente interno como externo.

2.1.3 Servicio Al Cliente. Servicio al cliente implica resolver las necesidades del
cliente en toda interaccion con la organizacion, el servicio inicia desde el momento
que el cliente esta buscando informacion para resolver sus necesidades y termina

cuando dichas necesidades son satisfechas.

El servicio complementario es tan importante como las caracteristicas y valores de
los bienes o servicios que se suministran al cliente, se llama servicios
complementarios a las accesorias, informacion, valores agregados, solucién de
reclamos, inquietudes, servicios de mantenimiento o nuevos servicios; En muchos
casos estos servicios complementarios son los que hacen la diferencia entre una

compafia y otra que se desempefien o presten servicios afines.

La Satisfaccion del cliente es el principal objetivo de una buena gestién de servicio
al cliente, es también a su vez, la evaluacién que hace de un bien o servicio en
términos de si ha cumplido o no las necesidades y expectativas de los clientes. El
no satisfacer con las necesidades y expectativas resulta en insatisfaccion con el
bien o servicio. Tener satisfechos a los clientes actuales es tan importante como
atraer nuevos y a su vez menos costoso, es aqui donde empieza a cobrar mayor
importancia un servicio al cliente eficiente. Las organizaciones que tienen fama de

dar altos niveles de satisfaccion del cliente se han caracterizado porque su alta
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direccion esta obsesionada con la satisfaccion del cliente y los empleados de toda
la organizacion comprenden el vinculo entre sus empleos y los clientes
satisfechos, ademdas la cultura de estas organizaciones se basan en tener

encantados a los clientes mas que en vender un producto o prestar un servicio. **

2.1.4 Estrategias De Servicio Al Cliente. Existen un conjunto de estrategias que
apoyan el concepto de servicio al cliente, representadas principalmente por la
voluntad de la gerencia, la creacion de una cultura, el conocimiento del cliente, la
fijacion de estandares y la documentacién sobre las necesidades.”® A

continuacién se presenta una breve sintesis y descripcién de las mismas:

e La voluntad de la Gerencia: La decision de estructurar un programa integral
de calidad y servicio al cliente forma parte de la estrategia de la empresa y por lo
tanto requiere de la misma prioridad que los deméas temas estratégicos, tales
como el desarrollo y crecimiento de la compafiia, su fortalecimiento competitivo o
su diferenciacion y posicionamiento. Si no existe la decision estratégica, los
programas de gerencia del servicio tienen una vida efimera en las empresas. El
servicio al cliente, es, por si mismo, un elemento diferenciador frente a los demas
competidores.

e La creacion de una cultura: lgualmente es indispensable arraigar una cultura
de servicio al cliente en todo el personal. Este no es un esfuerzo aislado u
ocasional, es una tarea permanente que requiere definicion y supervision,
ensefianza y autocritica. Los empleados deben aprender a ver el servicio al cliente
como un valor empresarial y una ventaja competitiva de singular capacidad y

connotacion.

“LAMB W Charles, HAIR F Joseph, MCDANIEL D Carl. Marketing
> MEJIA Alberto Carlos. La Gerencia del Servicio al Cliente. www.planning.com.co
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e El conocimiento del cliente: Todo programa de gerencia del servicio parte del
conocimiento del cliente, sus caracteristicas y necesidades. No todos los clientes
son iguales ni se comportan de la misma manera. El examen de las necesidades
sobre beneficios complementarios que el cliente requiere, suele permitir su
clasificacion entre clientes: altamente demandantes de servicio (frecuentemente
requieren asistencia) o normalmente demandantes de servicio (solo

ocasionalmente requieren asistencia).

e La fijacién de estandares: La mejor estrategia para volver realidad el servicio
al cliente es la fijacion y medicion frecuente de estandares sobre la calidad y el
desempefio en los distintos puntos de interrelacién en la cadena de valor, de tal
manera que se garantice el contenido y la oportunidad correctos. Las areas de
servicio al cliente que muchas compafias crean tienen en esta una de sus

mejores practicas.

e La documentacion sobre las necesidades: Por diversas razones los clientes
demandan servicios, tales como: errores u omisiones, reclamos, garantias,
informacién, ilustracion, capacitacion, sugerencias, recompras, mantenimientos,
nuevas demandas, productos complementarios, etc. Independientemente del
medio (canal) por el que se reciban (Call center, Internet, oficinas de atencion,
puntos de venta, correo, ejecutivo de cuenta, etc.) es necesario tener un sistema
de documentacion que las identifique, las registre, las documente y las canalice a
las areas responsables, monitoreando el tiempo, la calidad y la oportuna y

completa solucion para el cliente.

2.1.5 Canales De Comunicacion Con El Cliente. EI mercado actual se

caracteriza por tratar de fidelizar la cartera de los clientes y evitar que se marchen
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a la competencia. La fidelizacion de un cliente para necesariamente, por la
prestacion de un servicio complementario de elevada calidad y que busca la plena
satisfaccion del cliente, es en este contexto donde los Contact Center empiezan a
jugar un papel fundamental.

2.1.5.1 Contact Center. El objetivo de un Contact Center es ofrecer un servicio
de atencién al cliente de calidad por lo que la gama de medios de contacto debe
ser lo mas amplia posible para facilitar al usuario comunicarse con el centro de

atencion.'®

En un principio, los centros de atencion de usuarios se limitaban casi
exclusivamente a gestionar las llamadas telefénicas de los clientes. Los
operadores del centro estaban equipados con un teléfono y, en el mejor de los
casos, una herramienta que sincronizaba el paso de llamada con la aparicién en
una ventana de su ordenador de los datos del cliente llamante. Por esta razon,
recibian el nombre de Call Centers o Centros de Llamadas. Sin embargo, la
explosion de Internet ha introducido nuevos canales de comunicacion (correo
electronico, Chat, etc.) y los Call Centers han evolucionando hacia los llamados
Contact Centers multimedia.

Uno de los nuevos canales de comunicaciones es el correo electronico, el cual ha
resultado ser muy exitoso, su éxito se ha debido, entre otras causas, a su facilidad
de uso. La ventaja del correo electronico en los centros de atencion es que los
clientes pueden adjuntar datos junto con su consulta. Por ejemplo, supongamos
que el Contac Center proporciona soporte a los usuarios de un programa
informatico. Un usuario que envié un correo al centro haciendo una consulta podra
adjuntar ficheros de error, capturas de pantalla, etc. Lo que simplifica sobremanera

la resolucién de su problema por parte del operador del centro.

® HUITOURO Manuel José¢, ROLDAN David. La tecnologia y -Business
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En la Figura 5. Evolucion hacia los Contact center, se muestra un esquema desde
el inicio del Call center basico hasta el Contact Center de Ultima generacion que

incluye el Call Center virtual y estrategias de marketing.

Figura 5. Evolucion hacia los Contact Center

Gestion de
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« Formacion de Profile Routing «Puzh de

agentes -Mejora de Ia paginas Web
5 Optimizacié-n productividad N Pago
de los agentes electrénico
=VRU

Fuente. Libro la tecnologia y —Business, capitulo 14 pagina 298

2.1.5.2 Costumer Relationship Management (CRM). El CRM o Gestion de
Relacion con Clientes es una estrategia de negocios enfocada al cuidado del

cliente y al conocimiento y la satisfaccion de sus necesidades.

El objetivo principal del CRM es establecer relaciones de confianza con los
consumidores o clientes, escuchandolo para conocerlos y para poder satisfacer
sus necesidades y deseos, ganando asi su fidelidad, y garantizando de esta forma

los beneficios futuros para la empresa.

44



En una estrategia de CRM se trabaja sobre cinco médulos: Ventas, Marketing,
Customer Service, Support y E-Commerce. EI cédmo implantar la estrategia,
porque modulo comenzar, que &reas incorporar primero son respuestas que se
deben dar caso a caso, no hay un procedimiento establecido que nos indique el
camino correctos, todo depende de cudl es el estado actual de la empresa en
cada uno de los frentes y cuales son sus necesidades mas urgentes y de real

impacto en su forma de relacionarse con sus clientes.’

Las aplicaciones de CRM realizan las siguientes funciones de negocios:

e Automatizacion de las ventas

e Automatizacion de acciones de Marketing

e Servicio al Cliente y Soporte

e Administracion Canal/Manejo de Relacion con Socios

e Escritorio de Ayuda Interno (helpdesk)

2.1.6 Indicadores De Gestion. El manejo de estandarizacion de los procesos
relativos al area de servicio tiene éxito en la medida en que se pueden medir para
realizar el respectivo seguimiento. Para poder controlar, mejorar y comparar con
cualquier proceso, se deben crear y fijar indicadores que midan el nivel de
desempefio del trabajo realizado. Entre las funciones principales de un indicador
se encuentra la evaluacion del desempefio del proceso u operacion contra las
metas fijada de mejoramiento, lo cual permite ver el grado de cumplimiento de las
metas en relacion con los resultados obtenidos, ademas del establecimiento del
tipo de mejoramiento requerido, de acuerdo a los resultados arrojados en la

medicion de cada indicador, que revelara las causas posibles de presentacion de

1 AMAYA A. Jairo. Gerencia, planeacion y estrategias
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ese evento. De igual forma se establecen tendencias, que podran evaluar la

efectividad y proveer sefiales oportunas de precaucion.

A continuacion se presentan algunas caracteristicas basicas que un indicador

debe satisfacer de acuerdo a los siguientes criterios:

e Indicadores Medibles: esto significa que lo que se desea medir se pueda

medir, ya sea en términos de grado o frecuencia de cantidad.

e Indicadores significativos: relativo al reconocimiento facil y agil por el
personal que lo usa o0 necesite de su interpretacion. Lo realmente importante es
que tenga significado para todas las personas participantes de la operacién y/o del
proceso, por tanto se debe establecer previamente una descripcion genérica sobre

qué es y que pretende medir.

e Indicadores controlables: el mantenimiento de control de cada uno de los
indicares es relativamente importante, con el fin de administrar la operacion y

realizar seguimiento continuo a los valores arrojados por el indicador.

En términos generales los indicadores se pueden clasificar en indicadores de
eficiencia y eficacia. El primero de los anteriores mide el logro de los resultados,
pues permite identificar si se hicieron las actividades o acciones que se debian
hacer, es decir, si estan trabajando en los aspectos correctos del proceso u
operacion. Relativo al segundo indicador, éste se enfoca en el que se debe hacer,

por tal motivo es importante conocer y definir los requerimientos del cliente para
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comparar lo que se entrega. De lo contrario se puede estar logrando una gran

eficiencia en aspectos irrelevantes para el cliente.'®

2.1.6.1 Indicadores de Resultado. Estos indicadores miden la conformidad o no
conformidad de la salida de un proceso, relativo al producto y/o servicio final con
los requerimientos de los clientes. En otras palabras mide la efectividad de
satisfacer al cliente. Los clientes definen la calidad de lo que necesitan en
términos de dimensiones o caracteristicas de calidad tales como: el precio, tiempo
de atencion, trato humanitario, claridad del servicio, condiciones de la atencién
actitud del servicio, entre otras. Esto significa que es importante conocer y
considerar las necesidades y expectativas del cliente o del usuario, al desarrollar

indicadores de resultado.

2.1.6.2 Indicadores de Proceso. Cuando se ha documentado el proceso y posee
un diagrama de flujo del mismo, se pueden establecer puntos de control, con la

fijacion de actividades o eventos a través de los cuales controla el proceso.

Los indicadores de proceso se diferencian de los indicadores de resultados en que
miden la variacion existente en el proceso, midiendo las actividades del proceso.
En contraste con los indicadores de resultado que miden las salidas del proceso,
la conformidad o no conformidad general con los requisitos validos, miden que

hace el proceso.

¥ MARINO N Hernando, Gerencia de Procesos Editorial Alfa omega Bogota Colombia 2001
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3 DIAGNOSTICO

Para dar inicio a este proyecto de mejora, se realiza un reconocimiento general de
la gestion de servicio al cliente que actualmente lleva a cabo el Instituto. En esta
etapa se evalla la percepcion de los clientes sobre la calidad de la atencion del
ICP durante el desarrollo de una solucion tecnoldgica y/o la prestacion de un
Servicio Técnico de Laboratorios o Plantas Piloto, con el fin de elaborar un
diagnodstico, que permita detectar sus mayores fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas que comprometan su entorno competitivo.

En este orden de ideas, el diagndstico contempla inicialmente la determinacion de
las actividades que componen los diferentes procesos donde se evidencia la
interaccion o gestion con clientes, ademas de la identificacion de las relaciones
existentes entre las mismas, y un analisis mas profundo para comprender la forma
en que se llevan a cabo cada una de estas actividades. Con esta informacion se
procede a establecer qué puntos criticos originan los principales inconvenientes
que se presentan actualmente en la gestion de servicio al cliente. Finalmente, se
determinan y se ponen en marcha las soluciones formuladas para mejorar los

problemas detectados.

Como base para realizar el diagnoéstico, se utilizan los resultados de la encuesta
corporativa realizada por Ecopetrol en el afio 2007, igualmente se realizan
entrevistas con el personal o funcionarios del Instituto encargados de interactuar
directamente con los clientes, y finalmente se toma la informacion de los diferentes

sistemas de aseguramiento, almacenamiento y administracién de la informacion
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con los que cuenta el ICP. EIl diagnéstico se lleva a cabo bajo el andlisis y

desarrollo de las siguientes etapas:

- Encuesta Satisfaccion de clientes ICP
- Entrevistas preliminares
- Descripcion de los procesos de Atencion al cliente.

- Andlisis del estado actual de la gestion de servicio al cliente.

3.1 ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES ICP

Ecopetrol S.A. por medio de la vicepresidencia de suministro y mercadeo, la cual
es responsable de la gestidon con clientes, realiza el seguimiento a sus clientes de
conformidad con el Capitulo 4 de Medicion, Evaluacion y Mejora del Sistema de
Gestion de Calidad de Ecopetrol. Para llevar a cabo el respectivo seguimientos se
evalla periodicamente la satisfaccion de los clientes a través de la aplicacion de la
metodologia definida por la organizacion. De igual forma, el ICP articulado con
Ecopetrol S.A., es incluido en la encuesta corporativa de satisfaccion de clientes,
estudio que es contratado con una firma especialista y en la que participan los
clientes internos (negocios) y los clientes externos (terceros) del ICP. *°

Adicionalmente, el Instituto aplica por su propia cuenta una encuesta de
satisfaccion de cliente para los servicios técnicos de laboratorio y para cada uno
de los proyectos, una vez éstos son cerrados y/o finalizados, aplicando el formato

de encuesta que esta disponible en la herramienta informéatica SCCPL".

19 ECOPETROL S.A. Instituto Colombiano del Petréleo. Manual de Calidad. Seccién 4. Gestién con Clientes
ECP-ICP-M-001. 2007. p. 4
* SCCPL: Herramienta informatica o Sistema de Control de Pruebas de Laboratorio y Gestion de Proyectos.
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Los dos tipos de encuestas y sus respectivos resultados son revisados y
confrontados con el equipo de direccion del ICP con el fin de identificar las causas
y proponer acciones que aseguren el mejoramiento continuo de los niveles de

satisfacciéon de los clientes.

3.1.1 Encuesta Corporativa de Satisfaccion de Clientes ICP. La encuesta
realizada anualmente por Ecopetrol, y en la cual esta incluido el ICP, permite
evaluar la satisfaccion de los clientes del instituto, relacionados con los procesos
de proyectos de investigacion y de desarrollo tecnologico, ademas de los servicios
técnicos de laboratorios y plantas piloto, al igual que valorar la imagen que los

clientes externos del ICP tienen de Ecopetrol S.A.

Los resultados obtenidos con la encuesta permiten establecer el grado de
satisfaccion y conformidad de los clientes con la calidad de los productos o
servicios que ofrece el Instituto. De igual forma permite identificar los factores
criticos que afectan la percepcion de calidad en cada una de las actividades o
etapas en las que estan divididos los Procesos de Desarrollo de Soluciones

Tecnoldgicas”.

Conjuntamente con la direccién y apoyo de la Vicepresidencia de Suministro y
Mercadeo desde mediados del 2007, y de acuerdo al cronograma mostrado en la
Figura 6., se inici6 con el proceso de realizacion de la Encuesta Corporativa de

Clientes.

* Proceso de Desarrollo de Soluciones Tecnoldgicas: Proceso que desarrolla y ejecuta el portafolio de
proyectos de ECOPETROL S.A, a través de la generacion de soluciones tecnologicas.
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Figura 6: Cronograma Estudio de Clientes y Grupos de Interés Ecopetrol 2007.

Dependencia ACTIVIDAD Junio Julio Agosto |Septiembre] Octubre |Noviembre] Diciembre
Disefio basico del proyecto

Invitacion a las Vicepresidencias y Areas interesadas y
recibo de solicitudes

Disefio detallado de las condiciones técnicas, presupuesto,
cronograma etc. DPSs

Entrega de Solicitud de contratacion a GEA

Contratacién |Proceso de Contratacion

Fase exploratoria, reuniones, ajuste cronograma, acta de
inicio

Ajuste y disefio de Formularios y bases de datos
Entrenamiento de Campo

Contratista / Envio de Cartas y Comunicaciones a los Clientes y
Interventoria Funcionarios a entrevistar
/ Recoleccién de la informacion

Vicepresiden |Ajustes y correcciones bases de datos
cias Critica, codificacion y digitacion

Procesamiento de la Informacién

Andlisis de Resultados

Elaboracion de Informes Finales

Presentaciones de Resultados a Ecopetrol

Contratistas |Entrega de Informes Fisicos y magnéticos

Presentacion de Resultados a Clientes

Cierre y Finalizacion del contrato

DGP

ECP- DGP

Fuente: Vicepresidencia de Estrategia y Crecimiento (VEC). ECOPETROL S.A.

En total se entrevistaron a 130 clientes, distribuidos en dos muestras que
representaban el 81% de los clientes internos, y el 43% de clientes externos,
asegurando asi un alto nivel de confianza (95%) y un minimo margen de error
(3%).

Los pasos fundamentales para llevar a cabo este proceso y en los cuales

interviene directamente el Instituto son los siguientes:

e Disefio Especificaciones Técnicas: el proceso de estudio de clientes es
realizado mediante la colaboracién de la firma contratista Centro Nacional de
Consultoria, por lo cual, para dar inicio al proceso de contratacion de encuestas
anuales para evaluacion de satisfaccion de clientes, es necesario que cada

dependencia revise las necesidades de sus areas y las cotejen con las
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caracteristicas de afios anteriores. Con la anterior base, se procede a elaborar las

especificaciones técnicas del contrato.

e Fase Exploratoria: en esta fase se realizan reuniones en las que participan
todas las vicepresidencias de Ecopetrol S.A., con el fin de ajustar el cronograma

de acuerdo a las actividades y planes de cada dependencia.

e Ajuste y Disefio de Formularios y Bases de Datos: teniendo en cuenta los
productos o servicios ofertados y de acuerdo a las necesidades de informacion de
cada dependencia, se disefian los Formularios de Encuesta a aplicar a cada uno
de los clientes. Asi mismo, se unifica un listado de clientes potenciales con sus

datos basicos.

e Revisidon y ajuste de Informes finales: una vez la empresa contratista finalice
las labores de recoleccion y procesamiento de la informacion, cada dependencia
de Ecopetrol procede a revisar y analizar los datos obtenidos, de modo que los
informes finales contengan la informacién relevante y necesaria para formular

acciones de mejora.

e Presentaciéon de resultados: en reuniones de equipo de direccion (Director y
Jefes de Unidad), el lider de Calidad de cada dependencia realiza la presentacion
de los resultados relevantes de la encuesta de satisfaccion. De igual forma en
reuniones posteriores, se procede a formular acciones de mejora para los puntos

criticos identificados.
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Uno de los pasos primordiales que dan inicio a este proceso, se basa en la
validacion y ajuste de los formatos de encuesta. Como se menciond
anteriormente, los formatos de encuesta contienen cada una de las preguntas que
van a ser formuladas a los clientes. Para realizar este ajuste se tuvieron en cuenta

los siguientes aspectos:

1. Los productos o servicios del ICP que buscan ser evaluados en la encuesta de
satisfaccion, son las soluciones tecnoldgicas integrales que ofrece por medio
del desarrollo de Proyectos de Investigacion o Proyectos de Desarrollo
Tecnolégico y/o prestacion de servicios técnicos de laboratorios o plantas

piloto.

2. Las preguntas de la encuesta se disefiaron de acuerdo a la clasificacion de
clientes que atiende el ICP, los clientes internos compuestos por los diferentes
negocios de ECP (Vicepresidencias, Distritos y Gerencias) y los clientes
externos conformados por empresas del sector de Hidrocarburos y otras

compafias del sector energético nacional (terceros).

3. Los clientes potenciales de los servicios técnicos de laboratorios y plantas
piloto que ofrece el ICP son los clientes externos, por tanto, se tuvieron en
cuenta para la base de datos de clientes a encuestar el Pareto de clientes
externos que solicitaron servicios entre el segundo semestre del afio 2006 y
primer semestre del afio 2007. Estos datos se obtuvieron teniendo en cuenta
los montos facturados por cada una de las empresas. Se encuestaron un total

de 45 clientes.
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4. Los clientes internos (negocios de Ecopetrol) solicitan primordialmente del
ICP, el desarrollo de proyectos de investigacion y proyectos de desarrollo
tecnoldgico que maximicen el valor de cada una de las operaciones de toda la
cadena de valor de Ecopetrol S.A., de esta forma se tiene en cuenta para la
base de datos de clientes internos a encuestar, los clientes de cada uno de los
proyectos que el ICP esté llevando a cabo en el afio 2007. Las cuatro
vicepresidencias evaluadas (Exploracion, Produccion, Refinacién y Suministro

y Mercadeo) suman en total una base de datos de 85 clientes.

Teniendo en cuenta los aspectos anteriores se procede a ilustrar el proceso

mediante el cual se disefiaron los formularios de encuesta:

Etapa 1: Teniendo en cuenta los productos o servicios a evaluar por medio de la
encuesta de satisfaccion se prosigue a realizar una revision de los planes de
calidad de los Subprocesos de Proyectos de Investigacion, Proyectos de
Desarrollo Tecnoldgico y Servicios de laboratorio, involucrados en el desarrollo de
dichos productos o servicios. Cada plan de calidad especifica el diaflujo de
actividades claves, productos, caracteristicas, responsables, controles,
procedimientos, frecuencias de control, recursos y registros asociados a dichas

actividades.

Etapa 2: Después de realizada la revision general a los planes de calidad, se
procede a determinar los momentos de verdad con los clientes. Los momentos de
verdad se evalluan de acuerdo a las interacciones y contacto que el Instituto por

medio de sus Lideres” tiene con sus clientes.

* Lideres: Cargo de funcionarios del ICP, responsables de dirigir un Proyecto o encargados de manejar un
Laboratorio.
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Los momentos de verdad estan relacionados con los instantes en que el cliente se
pone en contacto con el servicio y sobre la base de este contacto se forma una

opiniéon acerca de la calidad del mismo.

Es preciso aclarar que los momentos de verdad no necesariamente los determina
el contacto humano, de igual forma cuando el cliente llega al lugar del servicio y
entra en contacto con cualquier elemento de la empresa (infraestructura,
sefialamientos, oficinas, etc.), es también un momento de verdad. Para poder

ofrecer un mejor servicio al cliente, se requiere controlar cada momento de verdad.

Partiendo de la base de que el cliente desconoce las estrategias, procesos,
sistemas, areas, departamentos, problemas y éxitos de la empresa, pues soélo
conoce lo que la empresa hace por él en ese momento y a partir de ello califica la
calidad del servicio, se evaltan los planes de calidad de los productos o servicios
que ofrece el ICP, para identificar las actividades donde el cliente establece
contacto con el Instituto. Estas actividades conforman el Ciclo de servicio. El ciclo
de servicio es la secuencia completa de los momentos de verdad que el cliente
experimenta al solicitar un servicio. ANEXO A. Diagrama de Flujo De Momentos
De Verdad Con El Cliente.

Como aclaracion preliminar se tiene en cuenta la similitud de los Subprocesos de
Proyectos de Investigacion y Proyectos de Desarrollo Tecnoldgico, por lo cual sélo

se tomara como base el plan de calidad del ultimo Subproceso en mencion.

Etapa 3: Teniendo en cuenta el Ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Asegurar)

de Mejora Continua, se procede a formular preguntas relacionadas con cada uno
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de los momentos de verdad identificados en la etapa anterior. De igual forma las
preguntas se estructuran teniendo en cuenta que en cada momento de verdad se
debe evaluar la percepcion general de la calidad del proceso y a su vez la
percepcién de cada uno de los atributos del mismo. Es decir, en el caso de las
preguntas relacionados con los procesos y atributos de Servicios de Laboratorio,
en el momento de verdad inicial donde los clientes solicitan el servicio, la encuesta
debe permitir obtener una calificacion de la calidad general del procedimiento
como tal de Solicitud del Servicio, y de igual forma debe permitir evaluar la calidad
de cada uno de los atributos del mismo, por ejemplo, la oportunidad en la

respuesta, la disponibilidad de los servicios solicitados, entre otros.

Asi mismo Ecopetrol establece el modelo intuitivo y estadistico bajo el cual debe
disefiarse el formulario de encuesta. El modelo esta basado en tres perspectivas

diferentes.

e Procesos o Momentos de Interaccion con los clientes, donde se evalla el
desempefio de funcionarios, productos/servicios y seguimiento. EI modelo de
evaluacién de las relaciones parte de una sencilla vision de las interacciones entre
las personas y las empresas. En cada ocasiéon en que hay un contacto con la
empresa, hay un conjunto de detalles que determina la impresién que la persona

se lleva de ese contacto. Esto configura una experiencia.

e Actitudes y Percepciones de los clientes con base a la experiencia y lo que ha
odio o escuchado. En este momento se tienen en cuenta las percepciones sobre
la calidad del servicio, Precios, Lealtad, Reputacién e imagen. El individuo elabora,
con las impresiones (experiencias) que ha sacado de cada uno de esos

encuentros, mas lo que ha oido sobre la empresa, una serie de sentimientos y de
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parametros positivos o negativos para juzgar a la empresa, por ejemplo, si se trata

de una empresa de calidad, si vale la pena hacer negocios con ella, etc.

¢ Finalmente se determina si el cliente es Leal, Accesible, Atrapado o en Riesgo y
la intenciéon de Continuar o Recomendar. Esos juicios y sentimientos, elaborados
con base en las experiencias concretas, son los que determinan que los clientes
tengan con la empresa los comportamientos que ella necesita para triunfar en el
mercado, es decir, que el cliente quiera profundizar la relacion; determinando qué
probabilidad tienen los clientes de continuar, recomendar y aumentar el uso de los

servicios, etc.

Etapa 4: Las preguntas anteriormente formuladas son revisadas por cada uno de
los Jefes de Unidad que dirigen el desarrollo de los Proyectos de Investigacion,
Proyectos de Desarrollo Tecnoldgico y Prestacion de Servicios de Laboratorio y
Plantas Piloto, quienes realizan observaciones a las mismas. Teniendo en cuenta
dichas consideraciones se procede a ajustar el formulario para finalmente ser

enviado a la Vicepresidencia de Estrategia y Crecimiento (VEC).

En el ANEXO B. Formulario De Encuesta Corporativa 2007., se presenta el
formato de encuesta aplicado a los clientes internos y externos del Instituto

colombiano del Petréleo ICP.

3.1.1.1 Resultados Aplicacion Encuesta Corporativa. La informacion obtenida

es de tipo cualitativo y cuantitativo y se presenta de acuerdo al %TTB (Top Two
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Boxes)", es decir el porcentaje de clientes que calificaron la calidad de los
servicios positivamente (Excelente y Bueno). En términos generales los resultados
de la encuesta de satisfaccion fueron positivos, teniendo en cuenta la meta que ha
establecido Ecopetrol S.A., para medir los resultados de la misma (meta: 95%TTB)
y el historico de resultados que el Instituto ha obtenido desde el afio 2004. En la
figura 7. Historico Calidad General., se ensefia las calificaciones obtenidas que
miden el grado de satisfaccion de los clientes del ICP respecto a la calidad general
del soporte tecnolégico brindado por el Instituto (Proyectos de Investigacion,

Proyectos de Desarrollo Tecnolégico y Servicios Técnicos de Laboratorio).

Figura 7.Histoérico Calidad General. (TTB % Calificacién Excelente y Bueno)

3 53 X e 70
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Fuente: Informacion suministrada por el Staff de Planeacion, Aseguramiento y Gestién de la Calidad ICP

Con el fin de tener una vision mas acertada y amplia sobre los resultados de la
encuesta corporativa y en especial sobre aquellos momentos de verdad criticos
identificados como necesidades del cliente no satisfechas, a continuacién se

presenta la tabla 1, que ensefia una clasificacion de los resultados promedio

* TTB: TOP TWO BOXES, estadistico que representa la sumatorio de los dos valores mas altos de la
calificacion dada a un item.
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obtenidos (%TTB), de acuerdo a las tres perspectivas del modelo estadistico bajo

el cual se disefd la encuesta.

Tabla 1. Resultados Generales Encuesta Corporativa 2007

CLASIFICACION NOMBRE DEL ITEM EVALUADO RESULTADO
Actitudes y Calidad General Soporte Tecnoldgico 999%,
Percepciones |Imagen del ICP 93%
Calidad General Proyectos de Investigacion 8904
Calidad del Disefio 97%
Cumplimiento de especificaciones técnicas 94%
] Oportunidad en la entrega 76%
Actitudes y - —
. Calidad General Proyectos de Desarrolle Tecnoldgico 0494
Percepciones - — >
Calidad Calidad del Disefio 100%
Cumplimiento de especificaciones técnicas 100%
Productos y : :
. Oportunidad en la entrega 82%
Servicios = — -
Calidad General Servicios de Laboratorio 89%
Calidad de la Prestacién del Servicio 99%
Cumplimiento de especificaciones técnicas 96%
Oportunidad en la entrega 72%
Proyectos I+D 95%
- 0,
Momentos de Formul.am.cfn de Proyectos 9?;&
Interaccién con MNegociacion del Proyecto 98%
. Plan de Gestion del Proyecto 95%
los clientes — -
(Proyectos) Contenido informes del Proyecto 95%
Oportunidad entrega informes 90%
Contacto principal 93%
Servicios de Laboratorio 89904
Momentos de |Solicitud del servicio 91%
Interaccion con |Propuesta de prestacién de servicios 93%
los clientes Servicio de muestreo y manejo de muestras 96%
(Servicios de |Facturacion 799,
Laboratorio) |Entrega de resultados 79%
Contacto Principal 95%
Lealtad 92%%
Continuar y Continuar con el ICP 96%
Recomendar |Recomendar al ICP 99%
Afecto al ICP 2%

Fuente: Informacion suministrada por el Staff de Planeacion, Aseguramiento y Gestién de la Calidad ICP

59



Las calificaciones bajas (sefialadas con rojo en la tabla 1), es decir aquellas
calificaciones inferiores a la meta (95% TTB) fueron resultado de promedios bajos

dados a los siguientes atributos:

e Actitudes y Percepciones (Imagen del ICP): esta perspectiva da una idea de
la imagen del ICP ante sus clientes. El resultado del 93% (%TTB) obedece a las
bajas calificaciones otorgadas a los atributos de liderazgo, innovacion y

mejoramiento continuo que ha ejercido el ICP en el campo de la investigacion.

e Actitudes y Percepciones (Calidad Productos y Servicios): la presente
categoria califica la calidad general por tipo de producto o servicio. Revisando los
resultados globales de los tres servicios evaluados (Proyectos de Investigacion,
Proyectos de Desarrollo Tecnoldgico y Servicios de Laboratorio) se encuentra una
evidente falencia en el item de oportunidad de entregas, que influye de manera

negativa en los el indice de percepcion de calidad general de los mismos.

¢ Momentos de Interaccién (Proyectos): los momentos de interaccion de los
clientes con el ICP en el caso del desarrollo de Proyectos de I+D presentan una
buena calificacion que en su mayoria es otorgada por los clientes internos de
Ecopetrol (Vicepresidencias, Gerencias, Distritos de Ecopetrol S.A.). Solo se
resalta como calificaciones mas bajas las otorgadas en los items relacionados con
la oportunidad en la entrega de los informes finales y parciales, al igual que la

actitud y desempefio del contacto principal del ICP.

¢ Momentos de Interaccién (Servicios de Laboratorios): en este caso se
presentan calificaciones bajas otorgadas en su mayoria por los clientes externos

(mercado potencial de los servicios de laboratorio). Nuevamente los factores o
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items de menor calificacién estan relacionados con la falta de respuesta oportuna
y precisa para solicitar servicios y para entregar resultados. Por otra parte los
procesos de facturacién presentaron bajas calificaciones en particular por la falta
de oportunidad en la entrega de la factura y principalmente por las alternativas de

forma de pago.

e Afecto, Continuar y Recomendar: este factor se relaciona directamente con la
lealtad de los clientes hacia Ecopetrol, que en términos de mercadeo es la meta
mas significativa para cualquier compafia. En este sentido la probabilidad de que
los clientes sigan usando los productos o servicios que ofrece el ICP y a su vez
recomienden al Instituto, tiene un nivel de satisfaccion promedio del 92% (%TTB).
Valor que se encuentra por debajo de la meta, debido a la baja calificacion del
atributo sobre, que tanto afectaria a los clientes del ICP la falta de disponibilidad

para solicitar los servicios.

3.1.1.2 Conclusiones Resultados Encuesta Corporativa. Si bien la finalidad de
evaluar la satisfaccion de los clientes, parte de la estrategia de servicio al cliente
implementada en toda la empresa en los Ultimos afos, los resultados generales de
la aplicacién de la encuesta corporativa de satisfaccion de clientes en cuanto a los
productos o servicios y procesos que ofrece el ICP demuestran que ha surtido
efectos positivos, pero igualmente vislumbran la necesidad de mejorar ciertos
aspectos que histéricamente representan calificaciones bajas de servicio al cliente.
A continuacién se mencionan los momentos criticos de verdad identificados con

los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta.

1. En larevision detallada de cada una de las preguntas formuladas a los clientes

existe un constante de calificaciones bajas otorgadas a los atributos de
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accesibilidad y oportunidad para cumplir con los acuerdos de nivel de servicio

pactados en cada uno de los siguientes momentos criticos:

- Oportunidad y periodicidad en la entrega de informes parciales y finales
del proyecto y/o solucion tecnoldgica

- Respuesta oportuna y precisa para solicitud de servicios de laboratorio

- Oportunidad y periodicidad en la entrega de la propuesta de prestacion
de servicios de laboratorio

- Oportunidad en la entrega de la factura de los servicios de laboratorio
solicitados

- Oportunidad en la entrega del informe de las pruebas realizadas

Estos aspectos obtuvieron evaluaciones promedio de satisfaccion entre el 60% vy
80% (%TTB), valores bajos que determinan inconvenientes en la prestacion

oportuna de los servicios.

2. Otro aspecto negativo esta relacionado con la falta de conocimiento que tienen
los clientes tanto internos como externos sobre los aspectos y caracteristicas
de funcionamiento del ICP, particularmente sobre los servicios que brinda y la
forma de acceder a los mismos, por la falta de asesoramiento por parte de los
Lideres del ICP.

3. Teniendo en cuenta que los clientes externos solicitan en su mayoria servicios
de laboratorio (pruebas, muestras, ensayos y andlisis), las calificaciones mas
bajas dadas por los mismos se relacionan con caracteristicas como: falta de
respuesta oportuna y precisa, falta de disponibilidad de los servicios

solicitados, falta de asesoramiento oportuno y preciso para resolver
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inquietudes y dificultades para acceder y comunicar inquietudes al ICP. Todos
estos atributos con calificaciones bajas permiten identificar la dificultad de los
clientes para acceder al ICP y la falta de comunicacion por parte de los lideres

hacia sus clientes.

Uno de los aspectos relevantes que permite evaluar la encuesta, es la atencién
que reciben los clientes por medio del Contacto principal ICP*, quien es la
representacion, cara y por tanto imagen del Instituto ante los clientes. Sobre
este item los clientes externos mostraron su inconformismo otorgando
calificaciones bajas a preguntas relacionadas con el conocimiento que tienen
los Lideres sobre los detalles y soluciones que la empresa brinda para dar
respuesta eficaz y oportuna a las necesidades que presentan los clientes,
ademas de los inconvenientes presentados para entablar comunicacion con los

mismos y resolver inquietudes.

3.2 ENTREVISTAS PRELIMINARES

Partiendo de la percepcion general obtenida anteriormente sobre la atencion y

servicio al cliente del ICP, se procede a continuacion a conocer en mayor detalle la

situacion actual del Instituto respecto a la gestion de servicio al cliente con base en

las percepciones y observaciones de los mismos funcionarios que intervienen en

el desarrollo de Proyectos (Unidades de Investigacion — UIN y Unidad de

Disciplinas Especializadas - UDE) y prestacion de servicios de laboratorio (Unidad

de Servicios Técnicos - UST) del ICP. Para este fin se utiliza un formato de

encuesta mostrado en la Figura 9. Formato de Entrevista Preliminar., que fue

* Contacto Principal ICP: funcionario del Instituto que dirige, desarrolla y responde por la solicitud de servicio
del cliente
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aplicado a lideres de proyectos y Lideres de Laboratorios, quienes son los

Contactos Principales del ICP ante los clientes.

3.2.1 Resultados Aplicacion Encuesta Preliminar. Se aplicé la encuesta a un
total de 30 funcionarios, pertenecientes a cada una de las unidades del ICP que
desarrollan proyectos y realizan servicios de laboratorio. Las encuestas fueron
realizadas personalmente a cada uno de los Jefes de Unidad, Lideres de
Proyectos y Lideres de Laboratorio, quienes dieron a conocer sus consideraciones
y percepciones basadas en su experiencia. Todos los funcionarios encuestados

llevan en la empresa mas de cinco afos.

En términos generales, las respuestas a cada una de las preguntas permiten
establecer el conocimiento colectivo y subjetivo que poseen los funcionarios sobre
los temas de servicio al cliente y la importancia que tiene tanto para Ecopetrol
S.A., como para el ICP. Desde los ultimos afios Ecopetrol S.A., ha trabajado en
estrategias, que parten desde su cultura organizacional, destinadas a tener un

comportamiento orientado al cliente y al mercado cada vez mas competitivo.

Realizando un resumen de cada una de las preguntas formuladas, a continuacion
se enumeran los hallazgos més relevantes. Sin embargo, es necesario tener en
cuenta que por los tipos de clientes y procesos que se desarrollan para realizar los
productos o servicios que ofrece el ICP, es necesario analizar en algunos casos
las caracteristicas y detalles de la prestacion de servicios y a su vez la atencion al
cliente por aparte, es decir, se consideran y evallan por aparte los servicios de
laboratorio (Funcionarios pertenecientes a la Unidad de UST), quienes manejan
tanto clientes externos como internos y los Proyectos de Investigacion o de

Desarrollo Tecnoldgico (Funcionarios pertenecientes a las Unidades de UIN y
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UDE), que desarrollan sus proyectos de mejora para las Vicepresidencias (clientes

internos) de Ecopetrol S.A.

Figura 9. Formato de Entrevista Preliminar

Nombre: Registro:

Unidad:  UIN [ ] ube [ ] ust [ ]

Cargo:

Con base en las funciones que usted desempefia actuamente en el ICP, conteste las siguientes preguntas:

1. {Que entiende por servicio al cliente?

2. iCree usted que la gestion de servicio al cliente es relevente y genera valor agregado para la empresa?

sl D NOD

Si su respuesta fue Mo, indique a continuacidn sus razones

3. iEs conciente del tipo de clientes y nimero de servicios que solicitan al ICP?

sl I:l NOI:l

Si surespuesta fue NO, explique {por que?:

4. {Qué imagen cree usted, que tienen los clientes sobre la prestacion de los servicios que ofrece el ICP?

5. éQué inquietudes presentan los clientes cuando se comunican con el ICP?

6. éCudles cree usted, que son los productos y/o servicios més solicitados por los clientes?

7. iCudles son las principales quejas de los clientes relacionadas con la prestacion de estos servicios?

8. iCudles activides propone para mejorar la atencidn, gestion y servicio al cliente?

Fuente: Autor del Proyecto

e Gestion de Servicio al cliente. La mayoria de funcionarios encuestados
manejan los conceptos y temas de servicio al cliente, como se especificd
anteriormente; Ecopetrol S.A. se ha encargado de generar estrategias y articular
planes de acciones para coordinar los procesos entre los diferentes actores del

mismo y sus clientes, por lo cual es un tema de dominio comun entre los
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funcionarios y la mayoria considera importante y como factor generador de valor

para el ICP el mantener relaciones estrechas con sus clientes

e Tipos de clientes y Servicios Solicitados. la estructura del ICP define muy
bien el rol de cada Unidad y a su vez el mercado potencial de clientes, por lo cual
siendo el Instituto el Centro de Investigacion y Desarrollo de Ecopetrol S.A., todas
las soluciones tecnoldgicas desarrolladas por las Unidades estdn encaminadas en
primera instancia a fortalecer y mejorar los procesos de toda la cadena de valor de
Ecopetrol (Vicepresidencias de Exploracion, Produccion, Refinacién y Transporte).
Es asi como todos los funcionarios reconocen que el principal cliente del Instituto,
son los negocios de Ecopetrol S.A., y a su vez, asimilan que algunas pruebas de
laboratorio son solicitadas por entes o clientes externos, en su mayoria empresas
del sector de energia y gas. Los lideres de los laboratorios (funcionarios de UST)
tienen un listado bastante extenso de clientes externos que solicitan servicios

frecuentemente al Instituto.

e Imagen del ICP ante sus Clientes. Segun las mismas opiniones de los
funcionarios, existen comentarios generalizados de los clientes sobre el buen
funcionamiento y la calidad de las soluciones tecnoldgicas brindadas por el
Instituto, sin embargo hay un aspecto que opaca estas buenas referencias y esta

relacionado con la falta de oportunidad para dar respuesta al cliente.

Los funcionaros encuestados que desarrollan Proyectos coinciden en afirmar que
los comentarios negativos de los clientes internos sobre la prestacion de estos
servicios hacen referencia a la falta de posicionamiento y transferencia tanto de la
informacién como del conocimiento que generan los resultados obtenidos con el

desarrollo de los proyectos. Al igual, manifiestan los retrasos ocasionados en cada
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una de las etapas de los proyectos, en especial las demoras en la entrega de los
informes tanto parciales como finales. Los encuestados argumentan que este tipo
de fallas se presentan por la alta carga de trabajo que poseen y por las exigencias
que los mismos clientes internos realizan imprevistamente para solucionar
inconvenientes de dltimo momento, lo cual hace salir de linea a los funcionarios

para responder oportunamente a estos llamados.

Los funcionarios encuestados de la Unidad de Servicios Técnicos de Laboratorios
(UST) coinciden en afirmar que algunos clientes poseen una mala imagen del
Instituto, debido a los inconvenientes que se presentan para acceder y comunicar
inquietudes a los lideres, de igual manera, expresan que en algunas situaciones
se presentan retrasos, en su mayoria ocasionados por inconvenientes con la
planificacion de los servicios, puesto que en algunas ocasiones es necesario
otorgar prioridad a los servicios solicitados por clientes internos, lo cual implica un
retraso en las entregas (informes finales o parciales) a clientes externos. De igual
forma los funcionarios del ICP soportan dichas observaciones basados en la alta
carga laboral que manejan, pues parte de su tiempo no solo debe estar dedicado
al desarrollo de actividades relacionadas con andlisis, ensayos o pruebas, sino a

labores administrativas que diariamente requieren parte de su tiempo.

e Inquietudes de Clientes. Las observaciones obtenidas permiten confirmar que
las inquietudes de los clientes estan relacionadas con informacion general sobre el
Instituto, lo que hace, los servicios que brinda, la forma de acceder a los mismos, y
particularmente algunos clientes solicitan asesoria para realizar estudios o
pruebas que le permitan determinar las propiedades de una sustancia o un
elemento. Comentan los Lideres de laboratorio que por la especialidad de las

pruebas, los clientes no tienen claridad inicialmente sobre el Laboratorio
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encargado, ni mucho menos sobre el tipo de estudio que debe realizarse, segun la

solicitud planteada.

Sin embargo algunos clientes internos que desean obtener informacién sobre los
proyectos que eventualmente estd desarrollando el ICP y a su vez sobre el
funcionario encargado, se comunican directamente al Instituto. De igual forma el
ICP es consciente que algunos trabajadores de Ecopetrol S.A., de las diferentes
dependencias no tienen conocimiento del enfoque y Areas Estratégicas
Tecnoldgicas, bajo las cuales el Instituto desarrolla las soluciones integrales de
mejoramiento, destinadas a mejorar toda la cadena de valor de la empresa desde
el Upstream hasta el Downstream” mediante los proyectos que dirigen
actualmente. Esta informacion debe ser de conocimiento general, argumentan los
funcionarios, pues todas las dependencias deben apoyar sus esfuerzos de mejora
continua en las soluciones que brinda el ICP, gracias al personal especializado

con el que cuenta y los recursos disponibles para lograrlo.

e Mayor demanda de servicios o productos. Sobre este tema en particular es
necesario recalcar cuales son los tipos de productos o servicios que ofrece el
Instituto, pues tanto los proyectos de investigacion como los proyectos de
desarrollo tecnolégico se llevan a cabo en periodos de tiempo relativamente
largos, es decir, en promedio, comentan los funcionarios de las Unidades de UIN y
UDE, un proyecto puede durar entre cuatro y seis afios, un periodo bastante
extenso que trae consigo un sin numero de actividades desarrolladas, de acuerdo

a las exigencias de Ecopetrol S.A.

“ Upstream: Corrientes hacia arriba. Este término se utiliza en la industria petrolera para hacer referencia a
los procesos que van desde la formacion del yacimiento hasta la cabeza del pozo (Exploracién — Produccion)
“ Downstream: Corrientes hacia abajo. Este término se utiliza en la industria petrolera para hacer referencia a
procesos que van desde la cabeza del pozo hasta el consumidor final (Refinacion — Transporte)
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Los servicios de laboratorio, los cuales al parecer presentan mayor demanda,
pues no solo atienden los requerimientos de clientes internos, sino las
necesidades e inquietudes de clientes externos, realizan al afio una cifra
considerable de andlisis. Ademas por el nimero de laboratorios (21 laboratorios) y
las especialidades de los mismos, ingresan un nimero considerable de solicitudes
al afio. Cada solicitud no tienen una duracion especifica, pues aunque todas las
pruebas que realizan los diferentes laboratorios (aprox. 1400) estan
estandarizadas en tiempo y etapas, las solicitudes implican la realizacién de mas
de un tipo de prueba en diferentes muestras, lo cual varia la metodologia a utilizar
y el tiempo total de realizacién. Sin embargo, segun las observaciones dadas por
los funcionaros de UST (Lideres de Laboratorio) las solicitudes pueden durar

entre quince dias y dos meses en promedio.

e Quejas y Reclamos de los clientes. De acuerdo a las opiniones expresadas
por los funcionarios, las quejas y reclamos provienen principalmente de los
clientes externos y estan relacionadas especificamente con la prestacion de
servicios de laboratorio. Algunos funcionaros de la Unidad de Servicios Técnicos
(UST) manifiestan que desde el inicio del proceso se presentan inconvenientes. La
mayoria de encuestados afirma que existen varios retrasos e incumplimientos en
la prestacion del servicio, usualmente por la falta de comunicacion con el cliente,
no solo por problemas de ubicacion de los lideres, quienes habitualmente deben
salir de su oficina para concentrarse en la realizacion de las pruebas, o para
atender ciertas actividades fuera de la ciudad, sino por la falta de tiempo de los
mismos para mantener informado a los clientes sobre el avance o finalizacién de

los analisis.

Por otra parte, algunos encuestados manifiestan que los retrasos se presentan por

la cantidad de servicios que realizan y la poblacién objetivo que los solicita, pues
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los clientes exigen tiempos cortos de respuesta y se hace necesario cruzar
prioridades entre las pruebas de laboratorio solicitadas por los clientes externos y
los internos, ademas de las pruebas que requiere el desarrollo de los proyectos de

desarrollo tecnoldgico que lleva a cabo internamente el Instituto.

e Propuestas. Algunos de los funcionaros expresaron sus propuestas de mejora,
que estan conducidas a centralizar de alguna manera los requerimientos de los
clientes, pues uno de los inconvenientes que afronta el ICP, como se mencionaba
anteriormente, es la falta de tiempo para asesorar a los clientes desde el inicio de
prestacion del servicio hasta la entrega de los resultados finales. De igual forma
indican los encuestados que es necesario retirar parte de la carga laboral
administrativa que desempefian, pues este factor resta tiempo para dedicarse de
lleno a las actividades técnicas necesarias para dar respuesta oportuna a los

clientes.

3.2.2 Conclusiones Resultados Encuesta Preliminar. Rescatando los
aspectos mas relevantes enunciados por los funcionarios encuestados, a
continuaciéon se exponen las conclusiones sobre las percepciones que se manejan

internamente sobre la gestion de servicio al cliente.

1. Debido a la ardua labor de Ecopetrol S.A., existe un manejo generalizado por
parte de los funcionaros encuestados de los conceptos, temas y estrategias de

servicio al cliente.

2. Por la raz6n de ser del Instituto y por los objetivos y metas que persigue, los
funcionarios encuestados tienen claridad sobre los clientes potenciales que

acuden al ICP, por cada tipo de productos y/o servicio. En particular es
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resaltable el manejo que la Unidad de Servicios Técnicos (UST) otorga a los
servicios de laboratorio solicitados por clientes externos nacionales e
internacionales, quienes acuden al Instituto por los equipos y personal

capacitado y apto para realizar diferentes tipos de evaluaciones o ensayos.

3. Los funcionarios del Instituto corroboran los resultados obtenidos con la
aplicacion de la encuesta corporativa, donde sobresalen falencias por la falta
de oportunidad en la entrega de resultados y falta de comunicacion continua y
permanente con el cliente. Problemas que se presentan principalmente por el
namero de actividades laborales diarias que desarrollan los Lideres, la cuales
no permiten mantener comunicacion oportuna y a su vez mejorar la atencién y

servicio al cliente.

4. Uno de los inconvenientes importantes que se evidencia en la atencion o
servicio al cliente, inician desde el primer contacto con los mismos, pues en el
momento de solicitar cualquier servicio, no existe una asesoria ni soporte (linea
de atencién) asignado que guie a los clientes para dar solucién oportuna a sus
requerimientos. En algunas ocasiones es entregada informacion errébnea o
incompleta por parte del personal del ICP, o la atencién no es eficiente pues no
se escala directamente la atencion al personal encargado, posiblemente por
falta de conocimiento de los procesos actuales que se desarrollan en el
Instituto. Visiblemente en el momento de aplicar la encuesta, se obtuvo una
vision clara de las actividades y solicitudes que atiende un Lider de laboratorio,
evidenciando pérdidas de llamadas y una acumulacion de correos en su

Outlook™ personal.

* Outlook: programa para enviar y recibir mensajes de correo electronico, que permite a los funcionarios del
ICP mantener comunicaciones internas y externas
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3.3 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE

En esta etapa se recolecta toda la informacién y se relacionan todos los elementos
que deben ser conocidos para definir el funcionamiento actual de la operacion de
Servicio al Cliente. Las operaciones que incluyen el proceso de Servicio al Cliente
son todas aquellas encaminadas a atender los requerimientos de informacion
general de productos y servicios, solicitudes de productos, atencion de quejas y
reclamos, tele-mercadeos fidelizacion de clientes, entre otras. A este tipo de

procesos esta orientada la recopilacion de informacion en esta seccion.

Esta informacion permitird establecer y entender con mayor facilidad las
necesidades de atencion de los clientes, para determinar las carencias del mismo,
sin dejar a un lado los parametros, politicas, procesos y procedimientos actuales
fijados por Ecopetrol S.A., y adoptados por el Instituto Colombiano del Petréleo —
ICP. Finalmente se proponen soluciones a los problemas o factores criticos
detectados, con el fin de mejorar continuamente la atencién o servicio al cliente.
Los datos son obtenidos de acuerdo a la informacién suministrada por funcionarios
involucrados en el desarrollo de la operacion, de igual forma la informacion es
verificada y validada por medio de las bases de datos, soporte de los procesos y

actividades en el ICP.

El esquema general que se utiliza para conocer en detalle y analizar los procesos

de atencion al cliente es el siguiente:

1. Descripcion de la Estructura del Mercado

2. Informacién de los Productos o Servicios

3. Metodologia Corporativa de Quejas y Reclamos
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3.3.1 Descripcion de la Estructura del Mercado. Es importante conocer la
informacion més relevante de la estructura del mercado en la cual se encuentra el
Instituto. Esto permitira definir el entorno en que se desenvuelve la empresa y dar
mayor cantidad de elementos para proponer operaciones que puedan suministrar
soluciones a las necesidades del cliente.

3.3.1.1 Principales Competidores. Considerando el ICP como el Centro de
Investigacion de Ecopetrol S.A., es preciso certificar que en Colombia no existe
otro Instituto que se encargue de la misma actividad social por tanto sus mas
cercanos competidores son Institutos en otros paises (ver Tabla 2. Principales

Competidores ICP) que compiten con ellos en la certificacion de tecnologias.

No obstante el ICP ofrece sus servicios técnicos de laboratorio y plantas piloto a
clientes externos, por lo cual en la Tabla 3. Principales Competidores de Servicios
Técnicos, se ensefia un listado de entidades que a nivel nacional ofrecen

servicios, pruebas o analisis de laboratorio similares a las prestadas por el ICP.

3.3.1.2 Mercado o publico objetivo. De acuerdo con el Decreto 1760 y el
Decreto 2394 del 2003, el rol del Instituto Colombiano del Petrdleo se focaliza
hacia la atencion prioritaria de las necesidades de Ecopetrol S.A., con el objeto de
contribuir al logro de los resultados empresariales en toda su cadena de valor. Lo
anterior conlleva a que el mercado real y objetivo de clientes, es principalmente el
constituido por los negocios operativos de la cadena productiva de Ecopetrol S.A.
Adicionalmente, el ICP tiene como mercado potencial de clientes, las empresas
del sector de hidrocarburos socias de Ecopetrol S.A., la Agencia Nacional de

Hidrocarburos y las compafias independientes del sector energético nacional e
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internacional, entre las cuales se encuentran BP, Hocol, Petrobras, Ecogas,

Omimex, y Petroecuador.

Tabla 2. Principales Competidores ICP

COMPATRIIA /

PAiS

CENTRO DE
INVESTIGACION Y
DESARROLLO

ACTIVIDAD

Intevep focaliza su esfuerzo en tres &dreas medulares:
Crudos Pesados y Extrapesados de la Faja Petrolifera del
Orinoco, Gas Costa Afuera y Nuevos Desarrollos Cercanos
a Campos Tradicionales en Areas Tradicionales. De igual
manera, concentra gran parte de sus recursos en mejorar el
factor de recobro y en actividades de recuperacidn

SERVICIOS

1. Generar soluciones tecnoldgicas integrales a |a medida de los
negocios, con especial énfasis en crudos pesados |
extrapesados. (Desarrollar tecnologias que permitan incrementar|
el factor de recobra)

2. Cuenta con: Laboratorios especializados (16.000 m2), dotados
con instrumentacién de avanzada. Complejo de 27 plantas piloto y
11 unidades de senicio para simulacion de procesos,

PDV/ INTEVER mejorada. se realizan actvidades de: IMvestigacion| oo cisn de problemas operacionales de variada complejidad.
Venezuela estrateg[ca. J|n\.'.est|gacmn .y. desarrollo, ingenieria ,Y Bancos motores para pruebas de lubricantes y combustibles.
asistencia ftecnica especializada, 13s cuales  estan|ooni, Eynarimental de Produccion ubicado en Tia Juana, Estado
integradas a los negocios de PDVSA en cuanto alz s consfituido por - Pozo experimental de 8.000 pies de
transferencia y aplicacion de tecnologias que permitanf . s,nqidad. Instalacién dnica en el mundo, que permite simulary
cubrir integralmente, las diferentes fases de los neQoCios| onrodicir 1as condiciones reales de los pozos venezolanos. -
pefrolero y gas: exploracion, produccion, manufactura,|ganey de fluidos de perforacion y cementacion de pozos. -
transporte y mercadeo. Estacidn de flujo experimental. - Circuito de pruebas para equipos
1. Genera soluciones con alto contenido tecnoldgico en las dreas
estratégicas de exploracidn y produccidn.
- Lineas de productos: Evaluacidn de yacimientos. Evaluacion del
potencial petrolero. Perforacidn, terminacidn y mantenimiento de
pozos. Prevencidn y control de la corrosidn. Procesamiento
Dedicado a Ia investigacién cientifica bdsica y aplicada, al sfsmico. F'rotljuctividaqfde pOZOs. Recggeracién delr]idrocarburos.
desarrollo de tecnologias aplicables a la industria petrolera S!stemas dg mformgcmn para explorellf0|0nypr0duc;[0n. )
PEMEX/ | Instituto Mexicang |/ 2 12 formacion de recursos humanos especializados, por gISlger?paosr;!r]]satilgﬁ:gir;ise: ?n?;og?;recsl;oyne;;gfepgfgacfrz;f: ZZSJ;:n a
Mexico del Petroleo meld.m de las cuals:s apoya a F'etrgleos Hexicanos en sus F‘.etréleos Mexicanos en sus procesos de produccion de crudo vy
actividades de busqueda de hidrocarburos y nuevos . ~ P
yacimientos, en la mejora de explotacidn de estos recursos gais. refinacion, procesamlentq de.g'asypetrqqmmlcos. .
v en la produccién de combustibles de mejor calidad -Linea d_e producto;: Caracterlzacm_n de corn’en?esy evaluampn en
planta piloto, Catalizadores, Estudios econdmicos y financieros,
Ingenieria basica, Tratamientos quimicos, Sistemas de calidad,
Tecnologia de informacién, Tecnologia de materiales, Vigilancia
tecnoldgica e inteligencia competitiva, Andlisis de laboratorio |
senvicio de metrologia, Informacidn cientifica y tecnoldgica
Areas de Actuacidn:
- Innovacidn en Combustibles: Tecnologias de productos v
Atiende las demandas tecnoldgicas que impulsan alsenicios para combustibles
Petrobras. Entre los proyectos desarrollados se destacan|- Recuperacidn avanzada de petroleo; Experiencia en la
las plataformas de produccidn para aguas profundas, los|administracién de reservorios de total madurez
sistemas submarinos de produccidn, los proyectos para - Soluciones tecnoldgicas para la preservacidn ambiental
construccion, ampliacién y modernizacién de refinerias, los|- Profundidades en aguas profundas
Centro de robot.s y vehiculos teleoperados para tr.abajos submarinos. - Transporte: petrdleo y derivados
I calalizadores, motores, embarcaciones  especiales, |- Fronteras exploratorias
Investigacian i . : - ) .
PETROBRAS Desarrollo sistemas de anclaje y muchas ofras innovaciones. - Gas naturall soluciones tecnoldgicas para el transporte
1 Brasil embarcado, el almacenamiento v 1a utilizacion selectiva del gas

Leopoldo  Américo
Miguez de Mello

Prioridades de Cenpes: aumente de la capacitacidn
tecnoldgica para la produccidn en aguas profundas y
ultraprofundas; aumento de la recuperacién de petrdleo de
los yacimientos; nuevas tecnologias de refinacién para
adecuar |a produccin de derivados, tanto a los petrdleos
disponibles en el pais como a las caracteristicas de su
consuma; ytecnologias de nuevas fuentes de energia.

natural

- Soluciones tecnoldgicas para ampliar el uso de fuentes
renovables de energia

- Pefrolecs Pesados: MWuevas perspectivas de tecnologias de
produccidn

- Optimizacidn y Confiabilidad: Perfeccionar procesos con miras a
la excelencia

- Tecnologias Estrategicas de refinacidn

Fuente: Autor del Proyecto
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Tabla 3. Principales Competidores de Servicios Técnicos

COMPARIA

ACTIVIDAD

SERVICIOS

LABORATORIOS CONTECON
— URBAR INGENIEROS
CONSULTORES

Empresa dedicada a la realizacidn de todo tipo
de ensayos fisicos de laboratorio, disefio de
mezclas, pruebas destructivas y no destructivas
sobre estructuras de concreto, ensayos en
suelos y pavimentos, alquiler y venta de
equipos, diagndstico y evaluacidn de
estructuras de concrete, asesorias técnicas de
concreto, analisis de vulnerabilidad sismica y
ensayos de patologia de estructuras de
concreto, venta y alquiler de software
especializado en control de calidad para el
sector de la construccidn.

Laboratorios Contecon Urbar S.A presta senicios de ensayos fisicos y
mecanicos sobre cementos portland, materiales granulares (Agregados
pitreas para concretos hidraulicos, concretos  asfilticos, bases
granulares, v morteros), disefios de mezcla de concreto y mortero,
ensayos sobre concreto fresco (asentamiento, temperatura, rendimiento
volumétrico y contenido de aire) y concreto endurecido (elaboracidn y
rotura de cilindros de concreto a la compresidn), viguetas de concreto a
la flexidn y cilindros de concreto ala traccidn).

CENTRO DE INVESTIGACION
EN MATERIALES ¥ OBRAS
CIVILES CIMOC

El centro de Investigacidn en materiales y obras
civiles CIMOC ftiene como propdsito principal
integrar la investigacién aplicada, el desarrollo
tecnoldgico y los servicios de laboratorio parala
solucidn de problemas en las dreas propias del
sector de la Ingenieria Civil: Materiales para la
Construccidn,  Estructuras,  Geotecnia, ¥
Pavimentos.2

CIMOC ofrece tecnologias de alta calidad y de
(itima generacién a nivel mundial para sus
investigaciones, asi como para estudios v
diagndsticos especializados.

El centro de Investigacidn en materiales y obras civiles, presta senvicios
en las areas de:

* Estructuras y modelos estructurales.

*Mecanica de Rocas.

* Pavimentos.

* Materiales.

*Mecanica y dinamica de suelos

En el area de mecanica de suelos, las actividades que realiza son
amplias, entre los cuales se destaca el estudio del comportamiento de
los suelos en esfuerzos triaxiales y su caracterizacién geomecanica. La
dindmica de suelos es también una actividad importante dentro de su
tema de estudio, en el que abarca desde la medida de |as propiedades
dinamicas de determinados suelos hasta proyectos de zonificacidn.

IVONE BERHIER
LABORATORIO

Ivone Bernier Laboratorio especializado, lider en
la prestacion de semvicios en Andlisis de
Laboratorio,  Investigacidn,  Asesoria v
Capacitacion; manejando importantes clientes
pertenecientes a la industria de manejo de
aguas, alimentos de consumo humano |
animal, a la industria petrolera, farmacéutica y al
sector agroindustrial, entre otras.

Cuenta con un amplio portafolio de sernvicios y andlisis gue se adapta a
sus necesidades generales y especificas:

1. ANALISIS MICROBIOLOGICOS en alimentos de consumo humana v
animal, aguas y suelos, productos farmacéuticos y desinfectantes.

2. ANALISIS BROMATOLOGICOS en alimentos de consumo humano v,
de consumao animal.

3. ANALISIS FISICOQUIMICOS en
farmacéuticos.

aguas, suelos vy productos

ASINAL LTDA.

ASIMAL LTDA. es una empresa dedicada a la
prestacion de semvicios especializados en
monitoreo, muestreo, analisis de laboratorio y
consultoria para la industria de alimentos,
aguas y medio ambiente.

Ofrece un amplio portafolio de andlisis: fisico quimico, microbioldgico y
toxicoldgico, a |a industria en general y en particular al sector de
alimentos, aguas y medio ambiente. El portafolio de andlisis fisico
quimico presta semvicios de:

1. Evaluacidn fisicoquimica, microbioldgico y de tratabilidad de aguas
patables, industriales y residuales.

2. Monitoreo de plantas de tratamiento de aguas: potables, residuales,
dsmaosis inversa y desmineralizacidn.

3. Determinacion de contaminantes en suelos, aguay aire.

4. Muestreos y monitoreos ambientales, industria petrolera y en general
atodo tipo de industria.

5. Control de plantas de tratamiento de aguas residuales industriales y
domésticas.

Fuente: Autor del proyecto
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3.3.1.3 Segmentacion Del Puablico Objetivo: Los clientes del ICP se pueden
clasificar en: Clientes internos (Negocios ECP — Vicepresidencias) y Clientes
Externos (Terceros). La informacién de los clientes se encuentra en las bases de
datos del Sistema de Cuentas y Costos para Pruebas de Laboratorio - SCCPL
(herramienta informéatica para el manejo de los proyectos y actividades
relacionadas con los servicios técnicos de laboratorio y de Proyectos). A

continuacién se realiza una descripcion general de los clientes:

Clientes Internos

Los clientes Internos del Instituto Colombiano del Petréleo se dividen en:

1. Vicepresidencia de Exploracion - VEX: Gerencia — GTV, Gerencia de

Prospeccion — GP y Gerencia de Desarrollo de Negocios — GDN.

2. Vicepresidencia de Produccion - VPR: Gerencia Técnica de Produccion —
GTP, Gerencia Regional Magdalena Medio — GRM, Gerencia Regional
Central — GCR, Gerencia Regional Sur — GRS

3. Vicepresidencia de Transporte - VIT: Gerencia Técnica — GTT, Gerencia
Control de Pérdidas —GCP, Gerencia de Oleoductos — GO y la Gerencia de
Poliductos — GP.

4. Vicepresidencia de Refinacion - VRP: Gerencia Complejo Barrancabermeja y

Gerencia de Refinacion Cartagena.
5. Vicepresidencia de Suministro y Mercadeo - VSM: Atendiendo las

necesidades de soporte tecnoldgico y de investigacion y desarrollo de la

Vicepresidencia de Suministro y Mercadeo.
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Clientes Externos

Los clientes externos del Instituto estan conformados por:

1. Empresas del sector de hidrocarburos socias de Ecopetrol S.A.

2. Agencia Nacional de Hidrocarburos (ANH).

3. Compaiias independientes del sector energético nacional e internacional.

En la Tabla 4. Principales Clientes Externos, se muestra un listado de las
principales compafiias que han solicitado servicios técnicos al Instituto en el afio
2007, donde se toma como referencia de clasificacion el niumero de funcionarios
directos de cada una de las empresas. La clasificacion demogréfica divide a las

empresas en grande (>200), mediana (>50 y <150) y pequefia (>10 y <50).

Revisando el listado de clientes, el Instituto Colombiano del Petrdleo cuenta en su
publico objetivo de clientes externos con un 41% de empresas clasificadas como
grandes, un 41% de medianas y el restante 18% corresponde a pequefia

empresa.

3.3.1.4 Conclusiones Estructura del Mercado ICP. El Instituto Unico en su
género a nivel nacional cuenta con una posicion de mercado muy favorable. No
obstante, teniendo en cuenta los objetivos que persigue el Instituto y el cliente
potencial al que enfoca sus soluciones integrales (cliente interno), el ICP debe

asegurar su desempefio eficaz al transferir tecnologias estratégicas que permitan
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maximizar el valor agregado de la operacion de Ecopetrol y el crecimiento 6ptimo
del sector hidrocarburifero. Estas necesidades de Ecopetrol, cada vez mas
exigentes por la competitividad tan creciente del sector deben ser atendidas de

forma rpida, oportuna y concisa.

Tabla 4. Principales Clientes Externos

1 EF EXFPLORATION COMPARMNY COLOMEBILA LIMITED grande
2 JAGEMNCIA MACIONAL DE HIDROCARBUROS grande
3 FETROINDUSTRIAL pequefia
4 CHEWROMN TEXACO PETROLEUNM CORMPARNY mediana
5 MAMSAROWVAR ENERGY COLOMEBILA LTD mediana
5] FETROMIMNERALES COLOMEIA LTD. mediana
7 DCEMNSA-OLEODUCTO CENTRAL 5.4 mediana
g FETROTESTIMNG COLOMBILA 5. A, grande
12 |DRUMMORND LTD grande
13 |OILFLOW SOLUTIONS LTD SUCURSAL COLOMBIA peguefia
14 |OCENSA-OLEQDUCTO DE COLOMEBLA S A, mediana
15 |HARKEMN DE COLOMBIA LTDA, mediana
16 |OCCIDENTAL DE COLOMBIA, IMC. grande
17 JORGANIZACION TERFPEL S A grande
15 |REPS0OL EXPLORACZION COLOMBLS 5 A, peguefia
20 |METARPETROLEUM mediana
21 |HALLIBURTOM LATING AMERICA 5.4, grande
22 |PETROSANTAMNDER COLOMEBILS INC. mediana
23 |EREONMOBIL DE COLOMEBLS 5.4, pequeria
25 |MALCO DE COLOMBILA LTDA, grande
26 |BHP BILLITON PETROLEUM grande
27 |CORFPORACION PARA LA INVESTIGACION DE LA, mediana
28 |SHELL COLOMBILA 5.4, mediana
29 |PETROBRAS COLOMEBLA LIMITED mediana
30 |BJ SERYICES 5.4, grande
32 |LUKOIL O%ERSEAS COLOMEBIA LTD mediana
34 |ISAGEMN S A E.SP. grande
35 |EMWERALD ENERGY FLC peguefia
36 JUMMERSIDAD SURCOLOMBLARNA grande
37 |ISMOCOL DE COLOMBIA 5. A, mediana
41 |HOCOL 5. A mediana
42 |UMMERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER. grande
44 |HUFPECOL pequefia
45 JPEORILCO 5.4, grande

Fuente: Autor del Proyecto
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Especificamente en el caso de prestacion de servicios técnicos existen
laboratorios a nivel nacional que realizan algunas pruebas que lleva a cabo el ICP,
sin embargo el Instituto cuenta actualmente con 21 laboratorios y 29 plantas piloto
totalmente equipados y acreditados por la Superintendencia de Industria y
Comercio con la Norma ISO 17025 y por el IDEAM, que garantizan la confiabilidad

y competitividad de sus resultados con estandares nacionales e internacionales.

Estas facultades de funcionamiento de los laboratorios, hacen que sus clientes
externos sean compafiias multinacionales de gran importancia en el Sector de
Hidrocarburos, Energia y Gas, por lo cual es relevante mantener estandares de
calidad en la prestacion de estos servicios para conservar leales a los clientes que

recurren asiduamente al ICP.

3.3.2 Informacién de los Productos o Servicios. En esta etapa se tendran en
cuenta todas aquellas actividades u operaciones enfocadas a atender las
necesidades, inquietudes o requerimientos de informacion general de productos y
servicios, solicitudes de productos, atencién de quejas y reclamos, entre otros.
Antes de iniciar la descripcion de los detalles correspondientes, es necesario

realizar las siguientes aclaraciones:

1. Los canales de comunicacion con los que cuenta actualmente el ICP, son de

tipo presencial, via Internet (mail), fax y telefénico.

2. Actualmente el Instituto Colombiano del Petrdleo no cuenta con un
departamento o centro de servicio al cliente donde se comercialicen sus
servicios, ni cuenta con el uso de aplicaciones CRM (Costumer Relationship

Management). Sin embargo en este momento se tienen disponibles dos
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herramientas informaticas de apoyo a la gestion de informacion con clientes,
como lo son el SCCPL-Proyectos y SILAB-Laboratorios, de las cuales se

hablard mas adelante.

Conociendo esta informacion, ahora se procede a recopilar los datos sobre cada

uno de los procesos que conforman la operacion de Servicio al Cliente.

3.3.2.1 Informacion Requerida Por Clientes. El tipo de informacion solicitada,
tiene que ver principalmente con los servicios que comercializa el Instituto
Colombiano del Petréleo, de igual forma los clientes solicitan informacién general

de la empresa e informacion especifica de oficinas.

En la Tabla 5. Productos por Proceso ICP., se muestran algunos productos
relacionados con el Macro Proceso de Desarrollo de Tecnologias de Negocio, que
lidera el ICP, en donde sobresalen los servicios asociados con el Proceso de
Desarrollo de Soluciones Tecnolégicas, los cuales representa el portafolio de

soluciones tecnoldgicas para Ecopetrol S.A.

En el contexto de los servicios y/o productos comercializados en el Proceso de
Desarrollo de Soluciones Tecnologicas, es preciso establecer que los productos
sobre los cuales se centrara la atencion para la elaboracion del diagnéstico son los
resultantes del Proceso de Desarrollo de Soluciones Tecnoldgicas, que desarrolla
y ejecuta el portafolio de proyectos de Ecopetrol S.A., a través de la generacion de
soluciones tecnoldgicas (Proyectos de Investigacion, Proyectos de Desarrollo
tecnoldgico y la prestacion de servicios Técnicos) que aportan a maximizar el valor

de la operacion y crecimiento 6ptimo de Ecopetrol S.A. De igual forma a nivel
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corporativo, solo se evalian mediante la aplicacidén de la encuesta corporativa, los

productos asociados al Proceso en mencion.

Tabla 5. Clasificacion de Productos por Proceso.

Macro

Proceso Producto Asociado

Proceso

Politicas y Estrategias de Conocimiento

Politicas y Estrategias de Tecnologia

Plan Tecnoldgico

Programa Empresarial de Gestion de Tecnologia y Conocimiento -
PEGTC

Foros Tecnoldgicos

Direccionamiento
de la Gestion del
Conocimiento y la

Tecnologia
& Estudios Prospectiva
Estudiso de Diagndstico Tecnoldgico
Tendencias y Oportunidades Tecnoldgicas
Soluciones Tecnoldgicas y/o Productos Tecnolagicos
Metodologias Analiticas
Desarrollo T
d Desarrollo de Ingenierias Conceptuales
e c . B .
; Soluciones Diagnodsticos Operacionales
Tecnologias . - -
) Tecnologicas Mejoras a procesos Operacionales
de Negocio

Informacion Técnica y Reportes de Pruebas de Laboratorio y
Planta Piloto

Mejores Practica

Muevas Tecnologias Implementadas

Portafolio de Productos Tecnoldgicos {Declarados)
Aseguramiento |Registros de Propiedad Intelectual en los Productos Tecnolégicos

del Conocimiento|Exencidn de Impuestos otorgada por Colciencias

y la Tecnologia |Portafolio de Productos Tecnoldgicos Comercializables
Publicaciones (Revista CT&F, Revista Virtual, Conocimiento al
Dia, Articulos y Libros)
Ponencias en Foros, Congresos y Seminarios

Fuente: Informacion suministrada por el Lider de Aseguramiento y gestion de Calidad del ICP

e Los Proyectos de investigacion: se desarrollan con la finalidad de generar
nuevo conocimiento o profundizar el conocimiento ya existente en el sector de los

hidrocarburos, de modo que estos descubrimientos atiendan problematicas
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identificadas en la empresa, permitan incrementar la competitividad de la misma y

aseguren la sostenibilidad del negocio en la industria.

e Proyectos de Desarrollo Tecnologico se desarrollan con el fin de aplicar en
el negocio nuevos conocimientos de la industria hidrocarburifera, orientados a la

atencion de las necesidades operativas y la mejora del proceso productivo.

e Servicios Técnicos: se desarrollan con el objeto de satisfacer las necesidades
de los clientes, mediante la realizacion de analisis, pruebas y ensayos de
laboratorio. En la prestacion de servicios Técnicos de Laboratorios y Plantas
Piloto, existen un total de 21 laboratorios y 29 plantas pilotos donde se realizan
pruebas, ensayos o andlisis que brindan soporte a los procesos de Ecopetrol S.A.,
de Exploracion, Produccion, Refinacion y Transporte, y a empresas particulares

del sector.

El Instituto actualmente no cuenta con un Portafolio de servicios, lo cual no facilita
la recoleccion de informacién relacionada con los mismos, ni permite tener un
conocimiento global de todas las soluciones tecnoldgicas que brinda a sus
clientes. Y aunque no se cuenta con el portafolio donde deberia establecerse el
enfoque de las soluciones y las competencias que posee el Instituto para
desarrollar Proyectos de Investigacion o de Desarrollo Tecnoldgico, en la
Herramienta Informética SCCPL (Herramienta De Gestion de Proyectos), se tiene
dispuesta la informacién y el nimero total de proyectos que se estan desarrollando
(Ver ANEXO C. Listado de Proyectos Vigentes Afio 2008). Asi mismo, sobre la
informacién de servicios técnicos, no existe informacion sobre el enfoque de las
soluciones que realiza cada laboratorio, ni de los estudios especiales que lleva a

cabo, solo se dispone del listado total de pruebas que se realizan por laboratorio,
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ver ANEXO D. Numero de Pruebas de Laboratorio Vigentes Afio 2008, dispuestas

en la Intranet IRIS".

Para tener éxito, toda organizacion debe esforzarse en desarrollar un portafolio de
productos o servicios que le aseguren un conocimiento global y efectivo las
soluciones que brinda la compaiiia para el cliente.

3.3.2.2 Canales de Comunicacion. Como se mencion0d anteriormente el ICP no
cuenta con un Centro de atencién al cliente, solo tiene a disposicién el personal de
recepcion que se encarga de atender las llamadas que entran al conmutador del
ICP, no obstante la atencion al cliente se rige en el Instituto Colombiano del
Petréleo de acuerdo al servicio solicitado, que a su vez es identificable con el tipo

de cliente:

e Comunicacion Cliente Interno. Usualmente los canales de comunicacion
entre el cliente (Vicepresidencias de cada area de Negocio) y los funcionarios del
ICP para la prestacion de servicios como proyectos, se proveen a través de la
realizacion de Foros Tecnoldgicos, Talleres de identificacion de Nuevas
Oportunidades de Negocio o en la Solicitud explicita del cliente (via telefonica, mail

o presencial).

El primer medio de comunicacién con el cliente interno esta fijado por aquellos
espacios que brinda la empresa, propicios para formular alternativas que permitan
desarrollar iniciativas alineadas y coherentes con la estrategia y negocios de

Ecopetrol S.A., sin embargo, fuera de estos ambitos, es necesario establecer

* Intranet IRIS: Sitio Web interno y privado de Ecopetrol S.A., donde los funcionarios pueden acceder
mediante un navegador a la informacion que se publica de las diferentes dependencias.
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comunicacion directa con el Instituto, especificamente con los funcionarios que
lideran estas actividades para realizar la solicitud directamente. Este tipo de
comunicacion genera inconvenientes e insatisfacciéon por parte del cliente, pues
para establecer contacto con el ICP, los clientes no cuentan con un sistema agil
que le permitan identificar quiénes son los responsables de realizar estas
actividades en el ICP, o un contacto principal que realmente conozca y entienda la
funcionalidad, asi como los proyectos realizados actualmente en el Instituto y se
cerciore de entregar informacion oportuna y precisa para resolver ciertas
inquietudes. Estas necesidades ocasionan que se pierdan en el camino iniciativas
de proyecto importantes para los negocios y a su vez obstaculice la consecucion
del objetivo del ICP.

e Comunicacion Cliente Externo. La mayor parte de los servicios y productos
comercializados con el mercado potencial de clientes externos, es
especificamente el relacionado con los servicios de laboratorio y plantas piloto. La
comercializacion de estos servicios en la etapa de recepcion de solicitudes, es
realizada por los funcionarios de la Unidad de Servicios Técnicos (principalmente
Lideres de Laboratorio), quienes tienen la labor de recibir las solicitudes del cliente

mediante comunicacion telefénica, via mail, fax o presencial.

Para la recepcion de solicitudes de servicio que ingresan al ICP, no existe un
mecanismo de comunicacion que brinde asesoria a los clientes desde el primer
contacto con los mismos, es decir; las llamadas ingresan en su mayoria a la
recepcion del ICP, donde el personal encargado tiene Unicamente la labor de
direccionar las llamadas a los funcionarios (Lideres de Laboratorio). Ver ANEXO
E. Manual De Funciones Personal De Recepciéon ICP. Los dos soportes que
atienden la recepciéon del Instituto, conocen la mayoria de funcionarios, y los

laboratorios con los que cuenta el ICP, pero no poseen conocimiento sobre las
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actividades y estudios que llevan a cabo. Asi mismo las funciones que realiza el
personal de recepcidn segun el respectivo Manual limitan su trabajo a direccionar
una llamada, sin hacer seguimiento ni verificacién de la solucién dada a la misma.
Por otra parte no se cuenta con un sistema que permita identificar qué tipo y
namero de llamadas ingresan diariamente al Instituto, ni la solucion dada a las

mimas.

Por los tipos de servicio tan especializados que comercializa el ICP, en este caso
pruebas de laboratorios, segun las directrices del ICP, el uUnico personal
competente y quien tiene la responsabilidad de asesorar de forma oportuna y
precisa a los clientes, es cada uno de los lideres de laboratorio. Es preciso
mencionar que ningun lider de laboratorio cuenta con soporte administrativo que
realice este tipo de actividades, pues solo existen dos soportes administrativos en
total para la Unidad de Servicios Técnicos que tienen asignadas funciones
especificas diferentes a las de atender directamente las solicitudes de clientes. Ver

ANEXO F. Manual de Funciones de Soportes Administrativos.

Por otra parte, cuando los clientes externos conocen por experiencias y solicitudes
anteriores el funcionario que realiza los servicios requeridos, dirige su llamada
directamente a la extension telefénica del mismo, lo cual no garantiza la atencion
oportuna y directa, pues como se identificé anteriormente (remitirse al Capitulo 3.2
Entrevistas Preliminares), los funcionaros no tienen tiempo para contestar
directamente el teléfono o responder oportunamente un correo. Esta falta de
tiempo hace que los clientes no reciban una atencion preliminar oportuna para

resolver sus necesidades.
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3.3.2.3 Sistemas de Informacién. Los servicios de gestion de informacién de los
proyectos y los servicios técnicos especializados y de Laboratorio que soportan el
proceso de soluciones tecnoldgicas del Instituto Colombiano del Petréleo-ICP, se
manejan por medio de dos herramientas informéticas, como lo son el SCCPL
(Proyectos y Laboratorios) y el SILAB (Sistema de Informacion de Laboratorio),
gue permiten mantener informado al cliente sobre el estado en que se encuentra

su producto y/o solucién tecnolégica.

El SCCPL-PROYECTOS es un sistema que permite realizar seguimiento de los
proyectos, desde el registro del plan de actividades, su aprobacion, seguimiento y
generacion de informes de avance, controles de cambios hasta la fase de cierre y

terminacion.

El SCCPL LABORATORIOS es un Sistema de informaciéon que permite a los
laboratorios tener toda la trazabilidad de las muestras que llegan al ICP como

parte de un servicio técnico especializado o un proyecto de investigacion.

La herramienta informética SILAB (Sistema de Informacion de Laboratorios)
permite el acceso a toda la informacién que se obtiene de las pruebas en cada
uno de los laboratorios, la obtencion de la informacién por parte de los encargados
de liderar los proyectos de investigacion en una forma rapida y facil, la
transferencia de datos a cualquier programa comercial, y el rastreo de las
muestras desde que son generadas hasta su aprobacion por parte del personal

autorizado.
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Antes de entrar a especificar las caracteristicas y funcionamiento de los sistemas
de informacion es necesario realizar ciertas aclaraciones sobre el uso que

actualmente el ICP destina para las mismas.

1. Los clientes externos de servicios de laboratorio no tienen acceso directo a
ninguna de estas herramientas informéticas, solo los lideres de laboratorio
consultan la informacién contenida en estos sistemas para soportar sus
operaciones de aseguramiento, almacenamiento y administracion de la

informacion de forma segura y confiable.

2. Sin embargo los funcionarios del ICP que desarrollan proyectos (funcionarios
pertenecientes a las Unidades UIN — UDE), y devenguen la realizacion de
pruebas de laboratorio realizadas por la Unidad de UST, pueden consultar
estas herramientas directamente para solicitar inicialmente los servicio, al igual

que para revisar los resultados de los informes finales de las pruebas.

3. En el caso de los Proyectos, los sistemas de informacion sirven de soporte a
los Lideres de Proyectos para que organicen y mantengan un control estricto
sobre la informacion recolectada en cada una de las etapas del desarrollo de
un Proyecto. Se esclarece que los clientes no tienen acceso a esta
herramienta informatica, pues como se mencioné anteriormente la finalidad del
sistema es brindar soporte a los lideres para el manejo de la informacion de

los proyectos.

4. La informaciéon suministrada por los Sistemas se encuentra disponible para
sus usuarios en los horarios establecidos segun el Reglamento de Trabajo

Ecopetrol S.A., en la jornada ordinaria de trabajo que es de ocho (8) horas
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diarias y cuarenta y ocho (48) horas semanales. Las labores se inician a las
7:30 am., y la terminacién de su jornada diaria es a las 4:30 pm., en jornada

continua de lunes a viernes.

3.3.2.3.1 Herramienta SCCPL — Proyectos. La herramienta SCCPL-Proyectos
optimiza y estandariza el manejo de la informacion correspondiente a los
proyectos, por lo cual esta orientada a un manejo integrado del ciclo de vida de los
mismos, con el fin de disponer de informacion confiable y oportuna, permitiendo la

integracion de los diferentes modulos del sistema integrado SCCPL.

Algunos médulos que se pueden encontrar en SCCPL, son:

- Proyectos

- Planeacion

- Costos

- Financiero

- Laboratorios

- Planificacion

- Horas Hombre

- Convenios

3.3.2.3.2 Herramienta SCCPL - Laboratorios. Actualmente los laboratorios
analiticos del ICP cuentan con un sistema de informacion para su gestion en
forma integrada. El sistema permite realizar la gestion de control de entradas de
solicitudes de servicios a los laboratorios y por ende es el sistema que

interacciona directamente con los funcionarios que llevan a cabo proyectos de las
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Unidades de UIN y UDE para llevar a cabo el proceso de solicitudes internas de

trabajo.

El sistema SCCPL- Laboratorios, permite:

- Solicitudes de trabajo y su gestion en el tiempo
- Manejo de cotizaciones

- Reportes e indicadores de gestion

La herramienta SCCPL maneja un indicador o termOmetro denominado INAI
(indice de Aprovechamiento de la Informacion). Este indicador se calcula segin
lineamientos o directrices del Instituto y permite medir la madurez de la
herramienta. En lo corrido del afio este termOmetro marca un 80% de

aprovechamiento de la informacion.

Revisando los datos que arroja la herramienta, se logra identificar la falta de
control de todas las etapas del ciclo del servicio, especialmente en la etapa inicial
de recepcion de la solicitud realizada por el cliente, hasta la entrega de la
cotizacion al mismo. Una de las etapas mas importantes teniendo en cuenta que
es el primer contacto con el cliente y sobre el cual se forma una primera
percepcion del Instituto, es importante mantener una buena imagen del
compromiso que tienen los funcionarios por brindar soluciones integrales de alta

calidad para sus clientes.

3.3.2.3.3 Herramienta SILAB (Sistema de Informacion de Laboratorios). Este

sistema almacena la data generada en cada una de las matrices liquidas, sélidas y
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gaseosas, provenientes de pozos, campos, cuencas, plantas de refinacion,
estaciones de servicios; crudos, aguas de formacion, aguas de inyeccion, gas
natural, productos de corrientes, productos terminados, muestras de zanja, de
pared, muestras de superficie, solidos, rocas, suelos, etc., permitiendo una
busqueda eficiente de los datos e informes técnicos dentro de parametros de
confidencialidad, integridad y disponibilidad.

El sistema se encuentra contemplado para usuarios de laboratorios y para
usuarios de las unidades de Proyectos a traves de la WEB, disefiando sus
consultas a través de proyecto, nimero de solicitud, parametros de la muestra,

como planta, pozo, etc.

El sistema SILAB permite:

- Administracion de la muestra

- Modulo de codigo de barras

- Adquisicién automatica de los datos desde los equipos analiticos hasta el
sistema de informacién.

- Almacenamiento de datos y/o row data e informes técnicos

- Herramienta para analisis de datos

- Manejo de cartas de control de los procesos que se llevan a cabo en los
laboratorios analiticos

- Manejo de muestras en custodia

El contar con estas herramientas para manejo y administracion de la informacion,
genera una ventaja para los clientes internos, quienes tienen acceso directo a la

informacion consignada, y pueden estar habitualmente informados sobre el
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avance del servicio. Por otra parte, los clientes externos dependen exclusivamente
de la informacion que brinda el Lider de Laboratorio, por medio de los canales de

comunicacién mencionados anteriormente.

3.3.2.4 Procesos de Negociacion con Clientes. Las diferencias por tipo de
cliente estan dadas en el proceso de negociacion y/o acuerdo de servicios y

productos.

e Negociacion con Clientes internos. La Direccion del Instituto Colombiano del
Petréleo a manera de contrato, firma con los Vicepresidentes de cada area de
negocio, un Acuerdo de Nivel de Servicios — ANS, con el fin de definir formalmente
las soluciones tecnolégicas y/o servicios que brindara el ICP al negocio operativo y
a su vez, establecer el compromiso que el negocio operativo de Ecopetrol S.A.
adquiere sobre la aplicacion de las diferentes soluciones tecnoldgicas entregadas

por el ICP, propiciando la sostenibilidad de las mismas.

Este acuerdo hace explicitas las expectativas realistas sobre los servicios que
pueden ser prestados y proporciona un enfoque objetivo para determinar la
efectividad y eficiencia de los servicios que se prestan.

Los ANS contienen como minimo la siguiente informacion:

- El objetivo del proyecto o servicio técnico.

- El alcance de los servicios contratados o prestados.
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- Recursos requeridos: horas—hombre de especialistas, presupuesto, servicios
técnicos de laboratorios y plantas piloto del ICP, entrenamiento, asistencias
técnicas, entre otros.

- Informacién especifica sobre resultados esperados, estrategia, programa,
cronogramas, y sobre la forma de medir los beneficios y la evaluacion del
servicio.

- Las metas de desempefio definidas conjuntamente por el negocio-cliente y el
ICP.

- Procedimiento de coordinacion para seguimiento y control de cambios.

- Para canalizar los requerimientos del acuerdo de nivel de servicios, se nombra
una persona contacto por parte del ICP y del negocio — cliente, con el
empoderamiento suficiente para asegurar que los requerimientos Yy/o

solicitudes sean tramitados de forma oportuna y efectiva.

e Negociacion con Clientes Externos. El Pareto de servicios y productos que
es comercializado de parte del ICP con el mercado potencial de clientes externos,
es especificamente el relacionado con los servicios de laboratorio y plantas piloto.
La comercializacion de estos servicios es realizada mediante la ejecucion de las
actividades de desarrollo de todo el proceso de prestacion de servicios de

laboratorio.

Independientemente de tratarse de un proyecto o servicio técnico negociado o
acordado con un cliente interno o externo, se procede a elaborar y aprobar una
propuesta técnico-econdmica que incluye entre otros aspectos, la consolidacion de
necesidades del cliente, informacion técnica de la propuesta (metodologias),
recursos, cronograma de actividades y especificamente para el caso de servicios

técnico incluye las pdlizas de garantia requeridas. Una vez aprobada la propuesta
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técnico-econdmica por el ICP, ésta se somete a un proceso de revision y

aprobacioén de parte del cliente.

Para proyectos incluidos dentro de los ANS (Acuerdos de Nivel de Servicios con el
Negocio) y cuya propuesta técnico-econdmica ha sido aprobada por las partes, se
elabora el “Plan de Gestion de Proyecto” que especifica detalladamente la manera
como el ICP asegura la entrega oportuna y adecuada de las soluciones
tecnoldgicas previamente acordadas. Estas propuestas técnico-econdémicas son
avaladas por los Gerentes y/o Superintendentes de los Negocios, y de parte del
Instituto son firmadas por los Jefes de Unidad - ICP involucrados. Para proyectos
y/o servicios técnicos acordados con clientes internos, se aplica el Formato de
Propuesta Técnico-Econdmica disponible en la herramienta informatica de
Proyectos: SCCPL Modulo Proyectos, de la cual se hard mencién en los

numerales siguientes.

Para servicios técnicos negociados con clientes externos, se aplican las fases de
elaboracion y aprobacion definidas en el plan de calidad de un Servicio Técnico
mostrado en el ANEXO G. Planes De Calidad De Los Subprocesos Del Proceso
De Desarrollo De Tecnologias De Negocio., (tema que se revisara en la siguiente

seccion).

3.3.2.5 Procesos de Prestacion de Productos o servicios. Antes de iniciar con
el andlisis respectivo, es preciso aclarar que el presente analisis se lleva a cabo
teniendo en cuenta el ANEXO H. Planes De Calidad De los Subprocesos de
Proyectos y Servicios Técnicos del Proceso De Desarrollo De Tecnologias De

Negocio, donde se presentan los diagramas de flujo de los Subprocesos de
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Proyectos de Investigacion, Proyectos de Desarrollo Tecnolégico y Prestacion de

Servicios Técnicos.

Por lo expuesto anteriormente, los analisis se realizan por tipo de producto
(Proyectos y Servicios Técnicos).

3.3.2.5.1 Proyectos. Tanto los Proyectos de Investigacion, como los Proyectos de
Desarrollo tecnolégico se llevan a cabo siguiendo las etapas del Modelo de
Maduracion de Proyectos definido por Ecopetrol, modelo que permite asegurar la
trazabilidad de las soluciones tecnoldgicas finales desarrolladas. Por el paso a
paso establecido y por el tipo de cliente que solicita estos servicios, el ICP ha
establecido espacios sistematicos y periddicos para hacer seguimiento de los

mismos.

Por las observaciones anteriormente expuestas, encontramos que las posibles
falencias de prestacion de estos servicios, se pueden presentar, en la etapa inicial
de solicitud de los mismos, fuera de los espacios establecidos para este fin. Al
igual, no existe un contacto principal donde se centralice la informacion sobre las
capacidades tecnoldgicas con las que cuenta el Instituto, ni las soluciones

actuales que brinda para diferentes problematicas de la Industria.

3.3.2.5.2 Servicios Teécnicos. En la prestacion de servicios técnicos, a
continuacién se procede a revisar cada una de las etapas que permiten llevar a
cabo un servicio de laboratorio y en las cuales existe interaccién directa con el
cliente, con el fin de evaluar posibles factores que sean inconvenientes para

mantener la satisfacciéon de los mismos.
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Con base en los planes de calidad y en los canales de comunicacion que fueron
descritos en secciones anteriores a continuacién se describen cada una de las
actividades que se llevan a cabo al interior del ICP para dar soluciéon a los
requerimientos tanto de clientes internos como externos, una vez los clientes han

solicitado el servicio.

e Clientes Internos ICP. El Lider de cada Laboratorio tiene a cargo definir con el
cliente todo lo especificado en el documento propuesta de negociacion o
protocolo. La revision de solicitudes de servicios internos se lleva a cabo mediante

el siguiente procedimiento:

1. El cliente directamente genera la solicitud de servicio técnico a través del
Sistema de Cuentas y Costos para Pruebas de Laboratorio (SCCPL), a través de

la red interna del ICP.

En esta etapa el cliente debe tener conocimiento sobre el nombre exacto de las
pruebas solicitadas que den respuesta a sus necesidades, por lo cual esta
informacién debe ser suministrada por el mismo lider de laboratorio. En este
momento los clientes internos deben establecer el primer contacto con el Lider de
laboratorio, y por falta de mecanismos seguros de recepcion de sus solicitudes se
demora y complica el trdmite de los mismos, que normalmente repercuten en
demoras para el desarrollo de proyectos relevantes para los negocios de Ecopetrol
S.A.

2. El Lider del Laboratorio recibe la notificacidon a través de correo interno del ICP

informando sobre la solicitud de servicio, ellos son los encargados de revisar, de
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aceptar, modificar o de rechazar, la solicitud de servicio especificando el tiempo de

respuesta o el motivo de rechazo.

3. La aceptacion de la solicitud y el tiempo de respuesta se da teniendo en cuenta
la carga laboral de cada Laboratorio, la disponibilidad de insumos, materiales y

equipos.

4. Los analisis se realizan segun las normas establecidas en la solicitud de
servicio, los resultados son reportados por el personal técnico que realiza los

anélisis en el SILAB o formatos de Laboratorio.

5. Los resultados son revisados y aprobados por el Lider del Laboratorio, con lo
cual quedan a disposicién para que el cliente los consulte a través del sistema

SILAB 6 formatos y/o informe de laboratorio.

6. Finalmente, en el sistema SCCPL se coloca el trabajo como “realizado” y el

cliente recibe una comunicacién por medio del correo electrénico.

Por medio del Sistema SCCPL, se logra unificar la informacion y al tener acceso el
cliente interno, éste permanece habitualmente enterado de los resultados de las

pruebas realizadas.

e Clientes Externos o Particulares: En el caso de Clientes externos al ICP o

clientes particulares se lleva a cabo el siguiente procedimiento. Procedimiento
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descrito en la Figura 10. Diagrama de flujo del Procedimiento para la Revision de
Pedidos.

1. Una vez recibida la solicitud del cliente a través de una comunicacion escrita,
via fax, correo electrénico o por una llamada telefénica, el Lider de Laboratorio
previamente asignado como el responsable de dar repuesta a la solicitud de
servicio, revisa la informacién consignada en donde el cliente referencia el servicio
o prueba solicitada. Cuando la informacion no es suficiente, el Lider de Laboratorio
debera comunicarse con el cliente, para clarificar y especificar las caracteristicas o

requerimientos asociados al servicio.

En la etapa inicial del servicio, se hace evidente la importancia de asegurar los
canales de comunicacion con el cliente, pues la informacion debe ser precisa y
continua, por el tipo de asesoramiento que solicitan los clientes y ademas por los
datos exactos que necesitan los lideres para aclarar que pruebas deben llevarse a

cabo.

Es importante dar respuesta oportuna a este tipo de solicitudes, recalcando el tipo
de clientes potenciales que recurren al ICP (Multinacionales del Sector de
Hidrocarburos, Energia y Gas). Por lo cual se reitera que los canales de
comunicacion actuales no son efectivos y las calificaciones bajas obtenidas con la

aplicacion de la encuesta corporativa reflejan estos inconvenientes.

2. Una vez se tenga claridad sobre las pruebas solicitadas, el lider de laboratorio

en cabeza del Coordinador del Area prepara una respuesta (oferta o propuesta de
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prestacién de servicios, ver ANEXO |. Formato de Propuesta de Prestacion de

Servicios Técnicos) en donde se estipulan los siguientes aspectos:

- Validez de la propuesta

- Entrega de los resultados

- Resumen de precios

- Seguridad Industrial

- Beneficios

- Comunicaciones

- Forma de entrega de las muestras
- Condiciones para realizar el trabajo
- Materiales y seguros

- Confidencialidad

- Experiencia

- Equipos disponibles

- Quejas y reclamos

Una vez el Lider de Laboratorio cuente con toda la informacion necesaria, realiza
la cotizacion utilizando la herramienta SCCPL. El soporte encargado de cargar en
la Herramienta la cotizacion realizada por el Lider de Laboratorio, envia un original

de la cotizacién y una copia al correo electrénico o fax del cliente.

De igual forma guarda una copia de la cotizacion con los soportes de la solicitud
de servicio establecidos inicialmente con el cliente por medio del correo
electronico, fax o carta original, de esta forma se podran confrontar los

requerimientos especificados por el cliente y los cotizados por los funcionarios.
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Es preciso mencionar que las herramientas informéticas con las que cuenta la
Unidad de Servicios Técnicos no llevan control ni seguimiento del tiempo de
respuesta inicial al cliente, tiempo medido desde el momento en que el Lider de
laboratorio recibe la solicitud, hasta que es entregada la oferta (cotizacion) al
cliente. Este tiempo de atencién debe ser de no mayor a ocho dias habiles, segun
las politicas establecidas por el Jefe de Unidad. Como las solicitudes son recibidas
por diferentes medios, es dificil establecer el momento preciso en que ingresan, y

por lo tanto llevar el control de respuesta del mismo.

3. El cliente si decide aceptar el servicio, debe consignar en la respectiva cuenta
corriente manejada por Ecopetrol S.A., el valor a pagar y después enviar una
copia de la consignacién a la oficina de soporte de facturacién (via fax o
correspondencia), esta informacion viene contenida en la propuesta de prestacion

de servicios enviada al cliente.

4. El soporte de facturacion procede a generar la respectiva solicitud en el SCCPL,
con cargo al centro contable del Laboratorio asignado a clientes externos. Se da
por aceptada la cotizacion en el sistema SCCPL para que el lider de laboratorio
realice los analisis solicitados, el sistema genera un correo una vez se acepta la
cotizacion, el cual llega al correo personal del Lider avisando el pago del mismo y

el inicio del servicio.

5. Se realizan los analisis segun las normas establecidas en el contrato y los
resultados son reportados por el personal técnico en el SILAB o formatos del

Laboratorio.
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6. Los resultados son revisados y aprobados por el Lider del Laboratorio quien

elabora el respectivo informe técnico.

7. El informe es revisado, aprobado y firmado por el Coordinador del Area o el

Jefe de Unidad y a continuacion enviado al cliente.

En esta etapa el tiempo de respuesta al cliente, calculado desde el momento en
que el Instituto inicia la realizacion de las pruebas, una vez el cliente envia copia
de la consignacion, hasta la terminacion de las mismas y entrega del informe final
(tiempo establecido previamente en la cotizacién), es reportado por medio del
sistema SCCPL. Ademas para realizar seguimiento y control del cumplimento de
los ANS (Acuerdos de Nivel de Servicios), en reuniones sistematicas de la Unidad
se presentan reportes mensuales, donde se gestionan soluciones concretas a

estas situaciones.

8. Finalmente, en el sistema SCCPL se coloca el trabajo como “realizado” y se

procede a facturar al cliente el servicio.

9. Todo el conjunto de documentos generados en el proceso de la prestacion del
servicio es archivado en las oficinas de Apoyo Documental y Laboratorio bajo la

responsabilidad de la Coordinacion de Area y Lider del Laboratorio.
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Figura 10. Diagrama de flujo del Procedimiento para la Revision de pedidos

Cliente externo —)v| 1. Recibir solicitud de servicio
I

* Mail: correo electrénico enviado por los dientes al personal o funcionarios de servicios técnicos, principalmente Coordinadores
(Down-Up) y Jefe de Unidad.

* Teléfono: Llamada telefdnica emitida por parte de los clientes principalmente al Lider de Laboratorio encargado , Coordinadores o
Jefe de Unidad.

* Fax: existen dos lineas: Una de ellas se encuentra ubicada en la extensién de Gloria Pinilla, soporte administrativo y de facturacién.
La segunda linea de fax se encuentra ubicada en la oficina del Jefe de la Unidad de Servicios Técnicos.

* Carta original: correspondencia enviada directamente al ICP a nombre del Jefe de la Unidad de Servicios Técnicos, Coordinadores o
soporte de Administraciony Facturacion.

Lider de Laboratorio —)| 2.Elaborar propuesta de prestacién de servicios F’—(\B:‘
: =

La oferta—propuesta de prestaciénde servicios (cotizacién) incluye los siguientes aspectos:
* Validez de la propuesta: tiempo de validez de la propuesta presentada. Generalmente son go dias, a partir de la fecha de

emisién

* Entrega de Resultados: fecha compromiso para envio yentrega de resultados finales.

* Resumen de Precios: Se indican precios correspondientesalosandlisis solicitados

* Forma de entregade las muestras: forma de preservaciénylugar de envio de las muestras (CRM - ICP)

* Seguridad Industrial; presenta las condiciones para el manejo seguro de muestras segtin el decreto No 1609 de 31 de julio,

2002
* Condiciones parareadlizar el trabajo: forma de pago
* Comunicaciones: nombre, e-mail, teléfono y fax del funcionarioc responsable de dar sclucidn a las dudas u observaciones
* Sistema de Calidad : presentalas certificaciones de calidad del ICP.

Ellider de laboratorio cuentacon 8 dias hdbiles para realizar la cotizacion y enviarlaal cliente.

Martha Prada (soporte 3. Envi d aciond —
R .Enviar propues e|pres cién de servicios

El soporte administrativo (Martha Prada) carga la cotizacién realizada por lider de laboratorio en el Sistema de Cuentas y Costos
para Pruebas de Laboratorio (SCCPL), envia un original de la cotizacién y una copia al correo electronico o fax del cliente. De igual
formaguarda una copiade la cotizacion con lossoportes de la solicitud de servicio establecidosinicialmente con el cliente

%5 acepta
eacep '-=—2’| Efectuar ajustes a la propuesta l—_x

,____l@_l;_)_r:?pu_e_it_.‘z_l_z__f - B
__]___ B

El valor del servicio debe consignarse a través del Banco de Colombia Cuenta Corriente No. 039 99906815 a nombre de ECOPETROL S.A. -
INSTITUTO COLOMBIANO DEL PETROLEO, utilizando el siguiente cédigo de operacidn el cual serd solicitado por el Banco de acuerdo
conla actividadenproceso: -Cddigo de Operacion: Pago de Contado Concepto o1

|

Cliente externo [ S

)

1
5. Verificar pago de los servicios conforme a lo acordado
Administrativo) [Confimaciénrecibo de fax con copia de consignacion]
|
1. Se solicita enviar copia de la consignacién al Fax 097-847444 6 6847281 a la oficina de SOPORTE FACTURACION a nombre de
GLORIA PINILLA del Instituto Colombiano del Petréleo, especificando el nimero de cotizacidnenviada por parte de ECOPETROL S.A.
2. Para efectos de inicio de trabajos es necesario recibir la respectiva Orden de trabajo a nombre de ECOPETROL S.A. y para firma del
Ingeniero Jefe de Unidad Servicios Técnicosy Laboratoriosyla respectiva consignacicn.

D)
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®

Gloria Pinilla (soporte 6. Elaborar solicitud de servicio
Administrativo) [Ingresa a SCCPL la solicitud de facturacién]
El soporte administrativo acepta la cotizacién generada en el Sistema de Cuentas y Costos para Pruebas de Laboratorio (SCCPL)
y genera la solicitud de facturacion

SCCPL envia 7. Notificacién por correo al Lider del Laboratorio para confirmar
automaticamente la orden del servicio (pago)

El sisterma SCCPL envia automdticamente una notificacion al correo del Lider responsable de dar solucién al requerimiento para
confirmar el pago.

Lider de Laboratorio > 8. Realizar Solicitud Interna (Enlace SCCPL -SILAB) y dar

inicio a la prestacién del servicio

El lider de laboratorio debe generar la respectiva solicitud Interna en el Sistema de Cuentas y Costos para Pruebas de

Laboratorio (SCCPL), con cargo al centro contable del Laboratorio asignado a clientesexternos.
T

|
Lider de Laboratorio —)| 9. Elaborar y enviar informes de las pruebas realizadas

Se realizan los andlisis segiin las normas establecidas en el contrato y los resultados son reportados por el personal técnico en el
SILAB o formatos del Laboratorio. El informe es revisado, aprobado y firmado por el Coordinador del Area o el Jefe de Unidad y a
continuacién enviado al cliente.

Lider de Laboratorio —)| 10. Generar solicitud de facturacidon |
[

Finalmente, en el sistema SCCPL se coloca el trabajo como “realizado” y se procede a facturar al cliente el servicio. ‘

G P_m_]lla {s-npnrte | 11. Generar factura en SAP |
Administrativo) I

Con la informacién de la cotizacidn realizada preliminarmente y contenida en el Sistema SCCPL se realiza la factura en el sistema SAP |

—)| 12.Envio de factura
|
Las facturas se envian al diente mediante la empresa de Correo Adpostal. La duracidén en la ent rega depende directamente de los
tiempos establecidos por la empresa de transporte.

FIN

Fuente: Autor del Proyecto

3.3.2.6 Nivel de Servicios. El nivel de servicios se calcula de acuerdo al volumen
de solicitudes recibidas por cada uno de los productos o servicios que

comercializa el ICP. El periodo considerado para medir el nimero de solicitudes
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realizadas por clientes es el ultimo afio (2007), de esta forma se garantiza que los
datos sean representativos y permitan certificar mayor confiabilidad en los

resultados.

e Servicios Técnicos de Laboratorio: en la Tabla 6. Volumen de Solicitudes
Servicios Técnicos 2007, se muestra el volumen de requerimientos recibidos

mensualmente. La informaciéon fue tomada de la herramienta SCCPL-Laboratorios.

Tabla 6. Volumen de Solicitudes Servicios Técnicos 2007

Mes N. Solicitud %
Servicio

Enero 42 7%
Febrero 61 11%
Marzo 53 9%
Abril 35 6%
Mayo 49 9%
Junio 40 7%
Julio 40 7%
Agosto 56 10%
Septiembre 54 9%
Octubre 50 9%
Noviembre 48 8%
Diciembre 46 8%

Total 574 100%
Promedio 48 8%

Fuente: Datos tomados de la Herramienta Informética SCCPL — Laboratorios

A nivel general del total de solicitudes (574), el 83% corresponde a servicios
asociados a la coordinacion del Down (refinacion y transporte) y el restante 17%
pertenece a la coordinacion del Up (exploracion y produccion). Es preciso aclarar
gue en su mayoria estas solicitudes son recibidas por medio de llamadas

telefonicas o de correo electrénico (mail). Estas cifras permiten evidenciar la
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creciente demanda de servicios técnicos por parte de terceros, pues segun las

cifras del afio 2006, en total s6lo se reportaron en 137 solicitudes.

Revisando a su vez el numero de solicitudes que no fueron aceptadas, es decir
aquellas donde los clientes no adquirieron los servicios presupuestados en la
propuesta de prestacion, se presentan los datos de la Tabla 7. (Niamero de
Solicitudes no Aceptadas 2007). La herramienta SCCPL Laboratorios aunque
presenta el dato sobre el numero de solicitudes rechazadas, no guarda
informacién alguna sobre la causa o justificacion del cliente para no aceptar lo
propuesto. Informacion que es de gran importancia, pues permite tomar acciones

con base en las sugerencias que puedan presentar los clientes.

Tabla 7. Numero de solicitudes No Aceptadas 2007

Mes N. Solicitud )
Servicio

15%
8%
23%
0%
0%
8%
15%
0%
0%
15%
8%
8%
100%
8%

Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
Total
Promedio

rERrRrNMOONMNROOWRN

Fuente: Datos tomados de la Herramienta Informatica SCCPL — Laboratorios

En la Tabla 8. Numero de Solicitudes Atrasadas, se presenta el volumen de
solicitudes mes a mes que presentaron retrasos. Finalmente en la Figura 11.
Porcentaje Solicitudes a Tiempo y Atrasadas, se comparan los resultados

mensuales.
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Tabla 8. Numero de Solicitudes Atrasadas.

N. Solicitud N. servicios

Servicio atrasados

Enero 42 4
Febrero 61 6
Marzo 53 6
Abril 35 3
Mayo 49 4
Junio 40 4
Julio 40 4
Agosto 56 5
Septiembre 54 4
Octubre 50 4
Noviembre 48 3
Diciembre 46 3

Total 574 51
Promedio 42 4

Fuente: Datos tomados de la Herramienta Informatica SCCPL — Laboratorios

Figura 11. Porcentaje Solicitudes a Tiempo y Atrasadas.
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Fuente: Datos tomados de la Herramienta Informatica SCCPL — Laboratorios
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Con los resultados obtenidos se registran atrasos en promedio en el 9% de los
servicios realizados, cifra que permite corroborar las inconformidades
manifestadas por los clientes en la aplicacibn de la encuesta corporativa,

relacionadas con los atributos de oportunidad.

e Proyectos de Desarrollo Tecnolégico y Servicios Técnicos
Especializados. Se obtuvieron los siguientes datos, basados en la informacién

consignada en la herramienta SCCPL — Proyectos.

Para el tema de Proyectos de Desarrollo Tecnoldgico se reportan treinta y tres
(33) proyectos para el afo 2007, que dan lugar a 33 Macroactividades o
Protocolos. En el primer periodo del afio 2007, se firmaron 31 protocolos, los dos
restantes corresponden al segundo periodo. Estas solicitudes son definidas desde

comienzo de afio

Los Servicios Técnicos Especializados, reportados en esta area se dividen en
cuatro Actividades, que se incluyen anualmente en el Acuerdo de Nivel de

Servicios, las cuales presentan al afio los siguientes volimenes de requerimientos:

1. STE Diagnostico Sistemas Control COC-VIT: servicio de apoyo prestado a la
Vicepresidencia de Transporte para la realizacion de diagndstico de los sistemas

de control. Se solicitaron en lo corrido del afio seis (6) soportes.

2. STE De Automatizacion: se resolvieron un total de 10 solicitudes de clientes
internos, solicitados en su mayoria por la Vicepresidencia de Refinacion y

Transporte.
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3. STE Tecnologias Limpias 2007: En lo corrido del afio se encuentran reportadas
cuatro solicitudes, tres de las cuales brindan apoyo y asesoria a las
Vicepresidencias de Produccién y de Transporte, la otra solicitud se encuentra a
nombre de Petrobras.

4. STE Integridad: con base en los requerimientos de los clientes, se brindan
diferentes opciones para la prestacion de los Servicios Técnicos Especializados de

Integridad. Se encuentran:

— Apoyo Andlisis Causa Raiz: solicitado una vez al mes, en donde el personal
de STE brinda asesoria. Promedio de duracion del servicio: 40 horas
hombre.

— Apoyo a la GEA (Gerencia Administrativa): solicitan tres veces al afo este

servicio. Duracién promedio aproximada del servicio: 80 horas hombre.

— Por labores especificas de Servicios Técnicos al afo, se expiden 200
solicitudes de servicio por parte del cliente. Estos servicios demandan
analisis especializados de resultados de pruebas de Laboratorio, entre
otras. Este volumen promedio de requerimientos varia en un rango de 15

a 20 solicitudes mensuales.

e Proyectos de Investigacién. Se llevan a cabo eventualmente cinco
Proyectos, que dan lugar a quince Macroactividades, es decir, un total de quince
Protocolos.
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3.3.2.7 Distribucion porcentual del total de llamadas. Por los diferentes
canales de comunicacién que utilizan los clientes, no se tiene un dato real sobre el
namero de llamadas que ingresan solicitando los productos o servicios que

comercializa el ICP

3.3.2.8 Tiempo Total de Conversacién y Actividades Post-llamada. Este
tiempo no es calculado ni medido por ningun indicador en el Instituto, pero de igual
forma los lideres son consientes del tiempo que resta a sus actividades técnicas y
de operacién que requiere el manejo de los laboratorios. Ademas no tienen el
tiempo de realizar seguimiento continuo a las necesidades o inquietudes del
cliente, por lo cual la asesoria brindada es un atributo de baja calificaciéon en la
encuesta corporativa, al igual que los inconvenientes de falta de oportunidad para

comunicar avances y entregar informes finales

3.3.3 Metodologia Corporativa de Quejas y Reclamos. El procedimiento de
quejas y reclamos manejado por el Instituto Colombiano del Petréleo, asegura la
gestion de recepcion y atencion de quejas y reclamos recibidos de parte de los
clientes y/o partes interesadas, durante el Desarrollo de Soluciones Tecnoldgicas
y/o la Prestacién de los Servicios Técnicos, asegurando el mejoramiento continuo

de la calidad de los mismos.

3.3.3.1 Canales de Comunicacion. Este tipo de requerimientos son recibidos
entre otros, por cualquiera de los siguientes canales:
1. Verbalmente: Notificacién de la Queja o Reclamo dentro de una comunicaciéon

sea esta desarrollada telefonicamente o presencial (reunion o dialogo directo
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4,

con funcionario relacionado con el Desarrollo de Soluciones Tecnoldgicas y/o

Servicios Técnicos prestados por el ICP).

Correo electronico directo a funcionario relacionado con el Desarrollo de
Soluciones Tecnoldgicas y/o Servicios Técnicos prestados por el ICP.

Correspondencia o fax.

Buzon de Quejas y Reclamos ubicado en la Intranet Iris — ICP (especialmente
para el caso de clientes internos y para funcionarios del ICP relacionados con
el Desarrollo de soluciones Tecnoldgicas que tengan conocimiento sobre

alguna manifestacion de inconformidad por parte del cliente).

A través del mecanismo que se establezca en el ANS o en la Propuesta
Técnico Econdmica (Protocolo de un Proyecto o en la Solicitud de Cotizacion

del Servicio Técnico).

Del mismo modo es responsabilidad del funcionario ICP que recibe la informacion

hacer llegar el formato diligenciado y los soportes de la queja o reclamo al

Administrador del Sistema de Gestién del ICP,” personal encargado de registrar

Quejas y Reclamos y de asegurar la respectiva gestion.

Segun la informacion consultada, los clientes externos reportan sus quejas por

medio del contacto principal o de cualquier funcionario ICP, quien tiene la labor y

responsabilidad de notificar la respectiva queja y/o reclamo en el buzdn

consignado en la intranet IRIS. De esta forma, los clientes externos, no cuentan

* Administrador del Sistema de Gestion del ICP: funcionario del ICP responsable y lider del aseguramiento de
la Calidad.
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con un canal directo de comunicacion hacia el ICP, que se encargue de recibir y

gestionar sus quejas oficialmente.

Los clientes internos tienen acceso directo al Buzén, puesto que cuentan con el
servicio de intranet IRIS, en el cual se encuentra consignado tanto el
procedimiento de atencion a quejas y reclamos, como los respectivos formatos.
Este buzon, argumentan algunos funcionarios, no es facil de ubicar, puesto que en
la Intranet IRIS, se encuentra consignada toda la informacion de la empresa, es
decir, no solo la del ICP, sino la de Ecopetrol S.A., y todas sus dependencias. Por

lo cual no es considerada como una herramienta practica para el uso destinado.

Al igual que con los servicios del laboratorio, en la recepcion de la queja no se
esta informando oportunamente al cliente sobre la recepcion de la misma y sobre
los procedimientos y tiempos establecidos por Ecopetrol para dar solucion.
Ademés si se tiene en cuenta el tiempo establecido para dar respuesta, que
contempla en total 16 dias, durante los cuales no se le notifica ninguna repuesta
parcial al cliente y no se establece comunicacién con el mismo, a la queja podria

sumarse una falta de informacién al cliente sobre el estado de la misma.

3.3.3.2 Tipos de Quejas y Reclamos. Se reciben diversos tipos de quejas y/o
reclamos de parte de los clientes del ICP asociados a la prestacion de servicios
del Instituto (proyectos, servicios técnicos de laboratorio o especializados).
Teniendo en cuenta el procedimiento actual de recepcion de quejas y reclamos, es
preciso aclarar que en el afilo 2007 y por el reciente manejo y divulgacion del

procedimiento, se registraron en total un niamero pequefio de quejas y/o reclamos
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Para control y seguimiento del mejoramiento de la calidad total de los servicios
suministrados, las quejas recibidas son clasificadas de acuerdo a las
caracteristicas incumplidas. En la Figura 12. Distribucién de Quejas y Reclamos
Por Caracteristica., se ensefia los porcentajes de quejas del afio 2007 segun el
tipo de caracteristica incumplida:

e Calidad de entregables: Se presenta cuando alguna de las especificaciones
de calidad contractualmente comprometidas por el ICP no se cumple

e Cantidad de entregables: Cuando la cantidad entregada difiere de la
cantidad solicitada o facturada

e Oportunidad en la entrega: Se presenta cuando se incumplen las fechas de

entrega programadas o pactadas contractualmente por el ICP.

Figura 12. Distribucion de Quejas y Reclamos Por Caracteristica.
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Fuente: Herramienta de Quejas y Reclamos
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Evaluando los reportes del afio 2007, segun lo consignado en la herramienta de
Quejas y Reclamos, el 82% se debe a falta de oportunidad, es decir, nueve de las
once quejas y/o reclamos presentados se debe al incumplimiento en los plazos de
entrega, tanto de informes parciales o finales de Proyectos, como informes o
entrega de resultados de Laboratorio. El restante 18% pertenece a quejas y/o
reclamos asociados a calidad, en algunos casos relacionada con el contenido de

los informes parciales y finales, o con los resultados relativos a una prueba.

3.3.3.3 Sistemas de Informacion. Para el manejo, gestion y solucion de quejas y
reclamos no existe ninguna aplicacion informatica que permita hacer seguimiento
de las mismas. Actualmente el Instituto sélo cuenta con una base de datos en
Excel denominada Herramienta de Quejas y Reclamos, donde se consigna toda la
informacién relacionada con el reporte, gestion y finalmente soportes de la
solucion. Esta herramienta es manejada y alimentada Uunicamente por el Lider de
Aseguramiento y Gestion de Calidad del ICP, de acuerdo con los datos

suministrados por el cliente y por los mismos funcionarios del ICP.

3.3.3.4 Solucién a Quejas y Reclamos. Las soluciones dadas a las quejas y
reclamos parten del reconcomiendo del producto o servicio relacionado con la
inconformidad del cliente, para lograr ubicar al personal del ICP responsable de
dar respuesta a la misma. En términos generales, el Coordinador del Area de la
Unidad respectiva (UIN, UDE, UST) asignado previamente como el responsable
de dar respuesta a la Queja 0 Reclamo debe revisar si ésta es procedente, de
serlo, debe asignar un funcionario de su area para que realice el respectivo
analisis de las posibles causas que dieron origen al evento y proponga las
acciones que se requieran para dar solucion al inconveniente. En caso en que el
Coordinador establezca que la queja o reclamo recibido no es procedente, debe

notificar al cliente la decisidon con sus respectivas justificaciones.
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El funcionario asignado por el Coordinador, cuenta con ocho (8) dias calendario
para realizar el andlisis de causas de la Queja o Reclamo y presentar al
Coordinador las respectivas acciones correctivas y/o preventivas para su
aprobacién, cumplido esto, el Coordinador en un lapso de tiempo de (8) dias
calendario debe notificar al cliente o parte interesada sobre la recepcion de la
Queja o Reclamo, el analisis de causa realizado y las acciones a seguir para la
solucion de la Queja o Reclamo. Esta directriz establecida por el Instituto, solo
exige que después de la comunicacion de la queja, se establezca nuevamente

comunicacion en un lapso de 16 dias después.

El Coordinador de la respectiva Unidad que realizd la gestion de respuesta a la
gueja o reclamo recibida, es a su vez el encargado de realizar seguimiento a la
ejecucioén, aplicacion y cumplimiento de las acciones correctivas y/o preventivas

generadas para dar solucion y cierre a la Queja o Reclamo.

Es importante aclarar que el tratamiento o la atencion que se le da a una queja y/o
reclamo, independiente del tipo de cliente (interno-externo) o caracteristica
incumplida, es el mismo, el cual esta consignado en el Procedimiento de Gestion

de Quejas y Reclamos que actualmente maneja el ICP.

3.3.3.5 Sistema de Registro y Escalamiento Automético de Quejas Y
Reclamos. Como se mencionaba anteriormente, el ICP no cuenta con sistemas
de informacion para gestionar la solucion de quejas y reclamos, por lo cual el
Administrador del Sistema de Gestion, es la persona encargada de notificar via
mail, telefonica, o personalmente al Coordinador responsable sobre el
procedimiento establecido, para dar solucibn a la misma. A su vez el

Administrador debe realizar seguimiento directo sobre la realizacion del respectivo
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analisis en el tiempo establecido y sobre la respuesta enviada finalmente al
cliente. Toda la informacion y soportes resultantes de dicha gestiéon deben ser
archivados en medio fisico y magnético, por medio de la Herramienta de Gestion
de Quejas y Reclamos.

Cada tratamiento dado a estas inconformidades notificadas por el cliente (externo
e interno) se documenta en la Herramienta operativa que consolida toda la
informacion desde la descripcion de la queja y/o reclamo, hasta las acciones

correctivas y/o preventivas planteadas en el correspondiente Analisis Causa Raiz.

La herramienta de Quejas y/o Reclamos permite realizar seguimiento y control de
la respuesta al cliente y posterior cierre de la queja, con la aceptacion de las
acciones formuladas, asegurando el cumplimiento de cada una de las acciones
que den solucion al inconformismo presentado por el cliente, por medio de una
macro que alerta con tonos rojos el vencimiento de las fechas estipuladas para

gestionar y dar respuesta final al cierre.

Partiendo de la informacion anterior y revisando el papel que juega el
Administrador del Sistema de Gestion, hay un notable desgaste en el manejo dado
a la informacién, pues el proceso no es sistematico ni centralizado, al no poseer
una herramienta eficiente que le permita mantener informados y conectados al
personal involucrado, evitando asi que recaiga toda la responsabilidad del
seguimiento y solucion de una queja o reclamo en el Administrador del Sistema de
Gestion.
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3.3.3.6 Seguimiento al Cierre de las Quejas y Reclamos. Segun el
procedimiento, el Ciclo debe cerrarse con base en la respuesta de aceptacion de
las acciones formuladas por parte del cliente, quien cuenta con 10 dias maximo
para manifestar su decision. En el caso en que no se reciba retroalimentacién de
su parte, se dan por aceptadas las acciones y soluciones dadas a los

inconvenientes y se cierra la queja.

El Administrador del Sistema de Gestion del ICP, debe realizar el seguimiento al
consolidado de quejas y reclamos disponible en la Herramienta de Gestion de
Quejas y Reclamos del ICP, para verificar que se dé respuesta oportuna a las
mismas. Si una queja o reclamo no ha sido gestionada oportunamente, éste la
reportard al Jefe de la Unidad involucrado con ésta, para que asegure que se dé
una pronta solucién a la inconformidad manifestada por el cliente o parte

interesada.

En esta etapa se presenta una falencia grande, referente al seguimiento real que
debe realizarse del cierre de una queja, que en particular debe garantizar una
retroalimentacion final por parte del cliente, quien manifestaria su acuerdo o
desacuerdo con la solucion brindada, pues de lo contrario, no se estaria
certificando que las acciones propuestas permitan mejorar la satisfaccion de los

clientes.

3.3.3.7 Respuesta Final al Cliente. El coordinador del Area involucrada con el
producto o servicio no conforme debe notificar al Cliente las soluciones
planteadas, para evitar la ocurrencia del Incidente. Una vez el Coordinador y el
funcionario delegado revisen y aprueben las acciones a tomar para dar solucion a

la queja y/o reclamo, deberan notificarlas al cliente y/o parte interesada por
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cualquier medio disponible, en donde se informa de manera explicita que si
pasados diez (10) dias calendario después de la fecha de expedicién de la
notificacion no hay una respuesta de aceptacion de las acciones de su parte, se
considerara por parte del ICP, que éstas han sido aceptadas.

3.3.3.8 Proceso de Evaluacién de Satisfaccion. Actualmente el ICP no lidera
ningun proceso o procedimiento de verificacion de la satisfaccion con la respuesta

y el servicio brindado al cliente.

3.3.3.9 Estadisticos de Negocio. Tanto en reuniones sistematicas mensuales
del Equipo de Direccién, conformado por el Director del ICP y Jefes de Unidad, asi
como en la Revision por la Direccion del Sistema de Gestion de Calidad del ICP
anual, el Administrador del Sistema de Gestion debe realizar la consolidacion del
Informe de Quejas y Reclamos recibidos y gestionados por el ICP. El informe debe
presentar los resultados de la gestion de las quejas y reclamos, facilitar el
respectivo analisis y permitir la formulacién de acciones de mejora por parte del
Equipo de Direccion del ICP.

3.3.3.10 Conclusiones Metodologia Quejas y Reclamos Los inconvenientes
presentados en el manejo de la herramienta actual se evidencian en el nimero de
quejas y/o reclamos que actualmente se encuentra en el sistema, debido a la falta
de una solucidbn de comunicacion efectiva para clientes externos, quienes no
tienen los medios de acceso directos al Instituto. La modificacion de esta
herramienta incrementara sustancialmente el nimero de quejas y reclamos

registrados en el sistema.
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Actualmente el Buzén de Quejas y Reclamos presenta los siguientes reportes

mostrados en la Tabla 9. Clasificacion de Quejas y Reclamos 2007

Tabla 9. Clasificacion de Quejas y Reclamos 2007

- CLIENTE Caracteristica
Producto o Servicio .
Interno Externo Incumplida
servicio laboratorio Gerencia Complejo Barranca oportunidad
servicio técnico especializado Gerencia de Yacimientos calidad
UST |servicio laboratorio BP oportunidad
servicio laboratorio BP oportunidad
servicio laboratorio BP oportunidad
proyecto de desarrollo tecnolégico |Gerencia Regional Magdalena oportunidad
proyecto de desarrollo tecnologico |Gerencia Refineria Cartagena oportunidad
UDE |proyecto de desarrollo tecnolégico COLOR QUIM calidad
proyecto de desarrollo tecnolégico |Direccién General de Operaciones oportunidad
servicio técnico especializado Gerencia Complejo Barranca oportunidad
DLD |Capacitacion técnica Vicepresidencia de Transporte oportunidad

Fuente: Administrador del Sistema de Gestion de Quejas y Reclamos.

El nimero de quejas anuales es bastante bajo, lo cual deberia reflejarse en la
satisfaccibn de los clientes en todo el ciclo de servicio, sin embargo las
inconsistencias del procedimiento en mencién, asi como los resultados obtenidos

en la encuesta corporativa permiten demostrar lo contrario.

Asi mismo comparando el tipo y numero de solicitudes que se reciben al afio, con
el numero de quejas recibidas, se podria concluir que en menos del 1% de los
servicios se han presentado inconvenientes, valor que al ser contrastado con el
namero de servicios atrasados mensualmente (ver Figura 11. Porcentaje
Solicitudes a Tiempo y Atrasadas), permite concluir que las quejas recibidas no

son el total de los inconvenientes presentados en la prestacion de los servicios.
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3.4 ANALISIS ESTADO ACTUAL DE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE.

Una vez conocidos todos los aspectos de atencion o servicio al cliente del ICP, y
teniendo una vision mucha mas clara y amplia sobre la situacion actual de servicio
al cliente, a continuacibn se resumen los aspectos y hallazgos de mayor
relevancia susceptibles de mejora que se encuentren dentro del &rea de control e

influencia de la empresa:

e El nivel de satisfaccion actual de los clientes del Instituto frente algunos
atributos de calidad en la prestacion de los servicios, son el motivo por el cual el
Instituto Colombiano del Petréleo debe mejorar la operacion actual de servicio al
cliente. De igual forma el creciente aumento de la demanda de servicios técnicos
por parte de terceros y el tipo de clientes que a su vez los solicitan, implica la
consecucion de herramientas o sistemas que permitan estructurar y redisefiar los

procesos de atencioén o servicio al cliente.

e Los canales de comunicacion actuales no permiten asegurar la gestion y
respuesta oportuna de solicitudes de clientes, ni proporcionan informacion general
y veridica sobre las soluciones integrales brindadas por el ICP, por lo cual es
necesario implementar una solucién confiable, capaz de soportar y facilitar los
procesos relacionados con la gestion comercial en todos los niveles de la
empresa, unificando la captura de la informacién del cliente y su entorno en un

sélo sistema.

e El instituto no cuenta con un punto de acceso comun o centro de contactos

centralizado que disponga de toda la informacion o portafolio de servicio a traves
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de un sistema integrado, donde se pueda consultar de forma clara y precisa datos
actualizados de los productos y/o servicios, con la finalidad de incrementar la

capacidad de respuesta a los requerimientos del cliente.

e No existe una herramienta que unifique las observaciones, comentarios o
retroalimentacion de los clientes sobre la prestacion, servicios brindados, manejo
de sus requerimientos y satisfacciéon en cada interaccion o momento de verdad

con los clientes.

e Las actividades de seguimiento y atencion a clientes, se llevan a cabo en el
Instituto por medio de los Lideres de Proyectos, y en especial los Lideres de
Laboratorio, quienes poseen una alta carga técnica y a su vez administrativa, que
en algunas ocasiones no les permite mantener una atencion personalizada y

continua con los clientes.

e La comunicacién de quejas y reclamos por parte de los clientes sobre los
servicios que comercializa el ICP, es un mecanismo que permite al Instituto
identificar oportunidades de mejora, sin embargo existe una falencia en los
canales de comunicacion establecidos para el reporte, pues actualmente los
clientes externos no pueden notificar directamente sus quejas, por lo cual deben
confiar en la gestion que realice el funcionario que reciba estas comunicaciones,
para informar de lo sucedido y a su vez gestionar una solucion oportuna. La falta
de estos canales de comunicacion, hace que los clientes no puedan realizar un
seguimiento continuo de la situacién o manejo que el ICP realiza para atender sus
requerimientos, lo que ocasiona mayores disgustos e insatisfaccion de parte del

Cliente.
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e A su vez en el manejo actual de reporte y gestion de quejas y reclamos,
existen algunas falencias relacionadas con el manejo y flujo normal de la
informacién a nivel interno. Estas falencias hacen evidente la necesidad de
aumentar la efectividad del trabajo en las areas impactadas en el proceso de
atencion al cliente, con la utilizacion de herramientas que permitan mantener un
completo y rapido acceso a toda la informacién relevante, y a su vez le permitan

analizar datos y controlar el flujo de la informacion.

3.4.1 Recomendaciones. Para mejorar la calidad del servicio y la atencién al
cliente, inicialmente se realizO una busqueda de las posibles soluciones o
herramientas que a nivel corporativo Ecopetrol S.A. utiliza o tiene a disposicion

para gestionar soluciones de servicio al cliente.

De la informacion recolectada, se realiza énfasis en la implementacién del Contact
Center de Ecopetrol S.A., que actualmente maneja la gestion de Informacién con
clientes por medio de un Centro de Informacion que permite tener un alcance no

solo para clientes, sino para partes interesadas, funcionarios y proveedores.

Desde el 17 de julio de 2007, entr6 en funcionamiento el Contact Center de
Ecopetrol, operado por la firma Contratista Multienlace, la cual cuenta con una
sélida experiencia y adecuada tecnologia e infraestructura. ElI Contact Center tiene
bajo su responsabilidad la atencion de los clientes en los procesos de toma de
pedidos, suministro de informacion sobre precios, inventarios, consultas web,
saldos y estado de pedidos. A los proveedores les brinda soporte en el ingreso,
registro y consultas a través de la web sobre pagos realizados, facturas
pendientes de pago y otras noticias de interés general. Esta solucion integré las

iniciativas y experiencias de las Vicepresidencias de Suministro y Mercadeo y
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Financiera de Ecopetrol en busca de un mejoramiento que contribuya a garantizar

sélidas relaciones con clientes y proveedores.

Esta solucion integré las iniciativas y experiencias de las Vicepresidencias de
Suministro y Mercadeo y Financiera de Ecopetrol en busca de un mejoramiento
que contribuya a garantizar solidas relaciones con clientes y proveedores. En la
Figura 13. Alcances del Servicio en otras Areas de Ecopetrol S.A., se muestra las

diferentes utilidades obtenidas con esta solucion.

Estudiando las ventajas y los resultados obtenidos con la implementacién y puesta
en marcha del Contact Center en algunas dependencias de Ecopetrol, a

continuacion se citan las mejoras consideradas”:

Medir lo que hasta el momento no se podia medir.

e Economia de escala (segmentacion de la poblacion y agentes).

e Optimizar procesos.

e Capacitar a las personas que realizan la atencion.

e Capitalizaciéon: Prestacion de servicios de Contact Center para el potencial
inversionista de ECOPETROL.

e Generar una metodologia de seguimiento, con el fin de administrar la calidad y
oportunidad del servicio al cliente. Atendiendo en el primer contacto sin
errores, sin fallas y sin desperdicios.

e Proceso de mejoramiento en la calidad de las respuestas, mediante el ajuste

del perfil de los agentes en lugar de mayor nimero de agentes.

e Cobertura a nivel nacional.

* Informacién suministrada por la Vicepresidencia de Suministro y Mercadeo de Ecopetrol S.A.
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e Integracion de encuestas de satisfaccion a la poblacion objetivo.

e Implementar los nuevos procesos generados por Recursos Humanos.

e Integrar fuentes de informacion aisladas para lograr recopilacion,
procesamiento e interpretacion de los resultados para favorecer la toma de
decisiones (contacto personal, telefénico, por correo, Internet).

e Instalar un CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT) corporativo
para incluir toda la informacion de los procesos atendidos con apoyo del
Contact Center (Mineria de datos).

e Desarrollar una herramienta Web para el registro de atencion de urgencias a

nivel nacional.

Figura 13. Alcances del Servicio en otras Areas de Ecopetrol S.A.
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Fuente: Oficina Participacion Ciudadana Ecopetrol S.A.
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El Contact Center Corporativo tiene por objeto asegurar la atencion oportuna de
los clientes internos y externos de ECP, suministrando informacién basica de
primera mano sobre servicios y/o productos, asi como el suministro de informacion
transaccional con dichos clientes, inclusive no sélo tiene la capacidad de atender
oportunamente necesidades de informacion para los clientes, si no que puede
devolver llamadas si se requiere de parte del area de negocio o servicio de la

empresa. El Contact Center corporativo cuenta principalmente con:

- Infraestructura fisica y tecnoldgica para atender los clientes de ECP

- Recepcion y registro del 90% de las llamadas

- Diferentes perfiles de personal que se encargarian de atender las llamadas.

- Lineas telefénicas disponibles (para el cliente interno Ext.: 5000 y para el
cliente externo Tel: 0 1-8000 -918418)

- Acomparfiamiento en el proceso de recoleccién de requerimientos para la
puesta en marcha del Contact center para las areas de ECP, incluyendo el
ICP.

A su vez los beneficios comprobados que trae consigo la implementacion de la
Solucién de Servicio al Cliente, tanto a nivel externo como interno, se ensefian en
la Tabla 10. Beneficios Implementacion Contact Center. Con los beneficios que
brinda, es viable utilizar esta herramienta, enfocando las soluciones provistas a

cada una de las falencias identificadas en el andlisis anterior.

Con esta informacién se procede a proponer la inclusion del Instituto Colombiano
del Petréleo en este proyecto que a nivel corporativo esta liderando ECOPETROL
S.A. con el apoyo de la firma Contratista Multienlace (ver ANEXO K. Iniciativa de
Contac Center para el ICP), quien colabora con todas las herramientas operativas

o aplicaciones de soporte al proceso (MULTICONTACTOS, Multiinfo, Email

123



Manager, Audio respuesta, Fax, Genesys, Buzon de Mensajes, VTO) las cuales se
acondicionaran de acuerdo a las necesidades identificadas en el presente
diagnostico, con el fin de centralizar los requerimientos de los usuarios,
asegurando la calidad y oportunidad en la entrega y presentacion de la

informacion.

Tabla 10. Beneficios Implementacién Contact Center

Beneficios Externos Beneficios Internos

1. Mayor disponibilidad y capacidad de respuesta:
acceso agil a informacion actualizada de productos
(tipos, precios, caracteristicas).

1. Mayor control de la organizacién sobre los procesos
e indicadores de atencion a clientes y mercadeo

2. Reduccidn del costo de acceso a la informacion
2. Mayor capacidad de negociacion: acceso a la mediante la utilizacion de herramientas comunes e
informacidn relevante para la negociacién de contratos |integradas con los sistemas de la organizacion.
(histdrico de solicitudes, de pedidos y contactos).

3. Punto de acceso Unico a la informacion. Uso de la
misma herramienta en las distintas areas.

3. Estandarizacion del proceso de atencion al cliente en

- . " . 4. Vision de 360 grados del cliente para hacer mas
todas las oficinas Las mismas politicas, los mismos g P y

mejores negocios.

procesos. — — - -
5. Administracidn efectiva de quejas y reclamos.

4. Mejorar el contacto del cliente con el Instituto: 6. Registro del histérico de los momentos de verdad y

facilidad para los clientes en los mecanismos y canales |promesas de venta acordadas con el Cliente,

de comunicacion con el ICP. disponibles para consulta en linea.

Fuente: Oficina de Participaciéon Ciudadana
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4 DESARROLLO DE LOS PROCESOS ASOCIADOS A LA
IMPLEMENTACION DEL CONTACT CENTER EN EL ICP

Recientemente se evidencia como las ideas de convergencia de voz, datos y video
y servicios en la red, son una realidad y un servicio muy practico. Esta unificacion
de contenido en todos los canales de comunicacién abre un mundo de retos y
oportunidades importantes para la gestion de la relacién de las empresas con sus
clientes, debido principalmente a la diversidad de formas en las que un cliente
interactia con la compafia, que hace que el servicio de atencion al cliente, se
exija en la coordinacién de los esfuerzos para garantizar que el mensaje sea
recibido de una manera clara y contundente, independiente del canal de ingreso.
Finalmente la movilidad y globalizacién de las comunicaciones también imprime
una velocidad e integracion de los diferentes canales de atencion cada vez mas

globales y por ende virtuales.

Son estos retos y oportunidades los que han llevado a que las empresas tomen la
decisién de mejorar por medio de operaciones efectivas, la atencion al cliente. Los
Centros de Interaccion con Clientes (Contact Center) permiten administrar las
interacciones con los clientes, independiente del canal que éste decida utilizar;
son oficinas centralizadas cuyo principal objetivo es gestionar una gran cantidad
de comunicaciones. Se trata, sin embargo, de un concepto que implica una
evolucion respecto de sus antecesores, los tradicionales Call Centers, que por
muchos afios fueron una herramienta para recibir o hacer llamadas. Con los
cambios y desarrollos en la forma en que las compafiias hacen sus negocios y los
avances tecnoldgicos, pasaron a ocupar la escena los Contact Centers, un
sistema multi-canal de comunicaciones capaz de manejar cualquier tipo de

interaccion, desde llamadas de entrada y salida, web chats en linea con los
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clientes, e-mail y mucho mas. Este es el gran cambio de las comunicaciones y la
realidad que aprovechan los Contact Centers: contar con una red inteligente y
convergente que pueda manejar voz y datos, la posibilidad de reutilizacion de la

red y todos sus componentes.

La implementacion de un Contac Center en el Instituto permitird construir y
administrar la base de conocimientos y la funcionalidad adecuada para soportar
procesos de servicio y mdultiples canales de interaccion con clientes. Ademas
contribuira con el mejoramiento de las experiencias de los clientes, mejorando la

imagen del Instituto.

En el presente capitulo se desarrolla la propuesta de implementacién de un Centro
de Interaccion con Clientes o Contact Center en el Instituto Colombiano del
Petréleo, con la finalidad de mejorar los factores criticos de la operacion de

atencion al cliente hallados en el desarrollo del diagnostico.

Es necesario aclarar que para el desarrollo de este proyecto el Instituto cuenta con
el apoyo de la Empresa Contratista Multienlace, empresa elegida por Ecopetrol
S.A., desde el aflo 2006, como encargada de proveer los sistemas y herramientas
informéticas, asi como la infraestructura fisica (centro principal de operaciones)

para llevar a buen término este proyecto.

La empresa Multienlace es lider en Colombia, y brinda soluciones de Contact
Center, Servicio al Cliente, Tele-venta, Tele-marketing, Cobranzas, Servicios
Automatizados y Back Office a toda Colombia, Latino América, Estados Unidos y

Espafa. Cuenta con suficiente experiencia y conocimiento de los procesos de
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administracion de las relaciones con clientes, permitiendo asi, asegurar un acorde
disefio e implementacién de soluciones integrales que acomparien los procesos de
servicio, enfocado a expandir, mejorar y profundizar relaciones perdurables con

clientes.

La labor realizada por el Instituto para la consecucion de la iniciativa de
implementacion y funcionamiento de un Contact Center se divide en cuatro
etapas, segun la Figura 14. Etapas Desarrollo Proyecto Contact Center ICP. Sin
embargo, antes de iniciar con el desarrollo de las etapas de consecucion del
proyecto, es necesario elaborar el portafolio de productos del ICP, con el cual se
busca contar con informacion confiable, completa y actualizada, para brindar
soporte y asesoria a los clientes. Esta labor inicia con el compromiso adquirido por
cada uno de los jefes de Unidad en el desarrollo del Comité HSEQ" del mes de
Enero (ver ANEXO L. Soporte De Compromiso Desarrollo de Portafolio) en la

labor de definir el contenido y la estructura del portafolio.

Figura 14. Etapas Desarrollo Proyecto Contact Center ICP

TE%I:;);SS 1A ~ FORMULACH 6N | GEREN;:IEA:;IENTO , ESTAﬁ;IZJCION
NECESIDADES R CONSTRUCCION OPERACION

Fuente: Autor del Proyecto

* HSEQ: siglas que significan Salud Ocupacional, Seguridad Industrial, Medio ambiente y Calidad.
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Portafolio de Servicios

Teniendo en cuenta que el portafolio de servicios del ICP, debe agrupar la

informacién de todas las soluciones tecnoldgicas desarrolladas por medio de

proyectos de investigacion, de desarrollo tecnolégico y prestacion de servicios de

laboratorio, a continuacion se describe la estructura basica, los criterios y

directrices utilizadas para disefar el portafolio, con el fin de establecer una idea

general del grupo de productos o servicios que brinda el Instituto y las

caracteristicas de los mismos, pasando de lo particular (proyectos y pruebas

realizadas) a lo general (enfoque de productos o servicios).

Organizar portafolio por tipo de producto o servicio. (Categorias principales:
Proyectos de Investigacion, Proyectos de Desarrollo Tecnolégico, Prestacion

de Servicios de Laboratorio)

En cada categoria principal se debe exponer el objeto y alcance de las
soluciones o0 competencias propuestas, en el caso de los servicios de
laboratorio (servicios técnicos), se debe realizar una descripcion del objeto,
alcance y campo de aplicacion de los analisis, ensayos o pruebas de cada uno

de los laboratorios. (Categoria secundaria)

En cada categoria secundaria se deben exponer tres estudios especiales,
diferenciadores que generen valor al publico objetivo del ICP. A su vez, en el
caso de los servicios técnicos, se deben exponer todos los trabajos, servicios o

pruebas que pertenezcan a este nivel.
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e Si aplica, realizar una breve descripcion de la infraestructura (herramientas,
sistemas, equipos). Finalmente resaltar el recurso humano y la formacién

especial con la que cuentan los grupos de trabajo en el ICP.

El objetivo de establecer dicha estructura, es brindar de manera acertada
informacién a clientes del ICP, que no conocen o desean informacion sobre todas
las soluciones tecnoldgicas desarrolladas y los servicios técnicos prestados,
utilizando un lenguaje genérico, apropiado y comun.

El portafolio, especificamente de servicios técnicos de laboratorios debe servir de
gran ayuda para mejorar la asesoria brindada a usuarios potenciales del Instituto,
pues permite ofrecer soluciones desde un enfoque global, con el fin de que el
cliente ubique facilmente el laboratorio que puede brindar soporte y respuesta a

sus necesidades o requerimientos.

Es preciso aclarar que la informacion del portafolio fue recolectada con la ayuda y
compromiso de cada uno de los Lideres de Proyecto y Lideres de Laboratorio,
quienes destinaron parte de su jornada laboral para recolectar la informacion mas
relevante de los procesos que desarrollan diariamente y estructurarla segun lo
acordado.

Asi mismo, con la informacién recolectada se credé una version borrador en
PowerPoint, que finalmente serd consolidada y organizada por el Estudiante en
Practica Sergio Andrés Diaz (Estudiante de Comunicaciéon Social). En el ANEXO
M. Portafolio de Productos y Servicios del ICP, se ensefia a manera de ejemplo,
parte de la presentacién realizada en PowerPoint.
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A continuacion se procede a definir cada una de las etapas de desarrollo del

proyecto de implementacion del Contact Center en el ICP.

ETAPA 1. Tecnologia Vs Necesidades

En esta etapa se contempla la adquisicion de un conocimiento basico de las
diferentes soluciones que brinda el Servicio del Contact Center. Por tanto,
teniendo en cuenta los hallazgos mas relevantes del diagnostico general realizado,
se procede a llevar a cabo una investigacion detallado de cada una de las
Herramientas operativas o aplicaciones soporte disponibles en el Contact Center,
qgque permitan dar una respuesta efectiva a los clientes y contrarrestar los
inconvenientes o factores criticos identificados en la operacion de servicio al

cliente del Instituto Colombiano del Petréleo (ICP).

Luego, se procede a realizar la interfase o conexion entre las herramientas
operativas o aplicaciones de soporte que brinda la Herramienta Corporativa y las
necesidades identificadas como criticas para el ICP, con el fin de entrelazar las
necesidades, versus los beneficios, y de esta forma centralizar la informacién y

mejorar los canales de comunicacién con los clientes.

ETAPA 2. Formulacion del Proyecto

En esta etapa se formaliza la solicitud de implementacion y se asegura la
coordinacion de actividades y recursos para la ejecucion del proyecto por medio
de la formulacién de los objetivos, alcances, recursos, fases y finalmente los

riesgos asociados al desarrollo del Proyecto.
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De igual forma con base en la anterior identificacion de las soluciones
tecnoldgicas, se procede a planear la estructura de funcionamiento del Contact
Center del ICP, de forma metddica para asegurar la satisfaccion del cliente cuando
interactué con el Instituto. Para lograr dicho fin, se definiran tres aspectos basicos,
Puntos de contacto, Factor Tiempo y finalmente el Flujo de Procesos con el

cliente.

ETAPA 3. Gerenciamiento de la Construccion.

En esta etapa se realiza la definicion del servicio con el consecuente disefio y

construccioén de la solucién, donde se deben establecer ciertos aspectos.

e Definicion del Plan de Trabajo. Se especifican las actividades vy
precedencias de cada fase, asignando recursos (tiempo, personas dinero, espacio
etc.) y estableciendo acuerdos de nivel de servicio con los involucrados en el

proyecto. Finalmente se definen hitos y costos.

e Construcciéon Actividades de Implementacion. Se realizan actividades de
implementacion de tipo técnico, logistico DIVULGACION) vy de Recursos

Humanos.

e Pruebas integrales. Una vez acoplados todos los requerimientos y finalizadas
todas las actividades se procede a planear la realizacion de Pruebas Integrales,
donde en un ambiente de prueba se logre validar las especificaciones requeridas

para el funcionamiento del Contact Center y su posterior puesta en marcha.
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ETAPA 4. Estabilizacion de la Operacion

Una vez realizada la validacién del funcionamiento del Contact Center en un
ambiente de prueba, se procede a iniciar la operacion y prestacion del servicio. En
esta etapa se disefian los mecanismos para realizar el respectivo seguimiento a
las dificultades y sugerencias presentadas, con el fin de emprender acciones de
mejora para asegurar la prestacion de un servicio de alta calidad. Es pertinente
recalcar que el Proyecto del Contact Center no finaliza con la implementacién
inicial, el Centro de Interaccion con Clientes es una plataforma viva que evoluciona

continuamente.

Antes de iniciar con el desarrollo de las etapas, es necesario tener en cuenta los

siguientes puntos para definir el funcionamiento del Contact Center:

La orientacion del Contact Center debe ser reactiva enfocada a los productos

0 servicios que comercializa el ICP y proactiva con un enfoque al cliente.

e No existen clientes VIP para el Instituto. ElI Servicio al cliente no debe ser

diferenciado, es igual para todos.

e Los objetivos de puesta en marcha estan encaminados a maximizar beneficios

atendiendo a la calidad del servicio y el aumento del entusiasmo con el cliente.

e La gestion de la informacion del cliente, se realizara con base en la gestién de

relaciones, expectativas y experiencias.
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4.1 TECNOLOGIA Vs NECESIDADES.

Una vez identificados los hallazgos mas relevantes de la operacion de servicio al
cliente del ICP, a continuacién se procede a revisar de forma general las funciones
y caracteristicas de las soluciones tecnolégicas (portafolio de servicios) brindadas

por la empresa Contratista Multienlace.

4.1.1 Tecnologia. Multienlace es una empresa soélida que provee soluciones de
Outsourcing de Centros de Contactos y otros procesos que soportan la
adquisicion, mantenimiento, fidelizacion y retencién de clientes, proveedores y
distribuidores, con principios de alta calidad, efectividad y confiabilidad. Sus
operaciones se fundamentan en el Gerenciamiento de la Relacién con los
Clientes, pues su experiencia y conocimiento en procesos de administracion de las
relaciones con clientes, permite asegurar el disefio e implementaciéon de
soluciones integrales que acompafien los procesos de servicio, para expandir,

mejorar y profundizar relaciones perdurables con los mismos.

Actualmente Multienlace ofrece un amplio portafolio de servicios entre los que se
destacan: Multicontactos, Multiinfo, Email Manager, Audio respuesta, Fax,

Genesys, Buzén de Mensajes y VTO (Voice Treatment Option).**

1. Multicontactos: Herramienta disefiada por Multienlace para la administracion
en el Contact Center del ciclo de vida de los clientes, agregando valor a la

operacion y permitiendo un mejor conocimiento de sus clientes, a través de cinco

14 Multienlace S.A. Portafolio de Soluciones. [Citado 30 de Mayo de 2008]. Disponible en Internet:

<http://www.multienlace.com.co>
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modulos (Administracion de contactos, Administracion de quejas y reclamos,
Administracion de recursos, Tele-mercadeo y Tele-venta, y Administracion de
pedidos), que integran la informacion de cada contacto del cliente, en una base de

datos centralizada.

La herramienta de Multicontactos permite obtener una perspectiva actualizada de
la conducta del cliente facilitando la transformacion de la informacion que brinda
en estrategias; al tiempo que soporta la gestion de contactos, quejas y reclamos,

administracion de recursos, mercadeo, ventas y pedidos.

Los beneficios asociados a la implementacion de la herramienta Multicontactos se

establecen en:

- Llevar registro histérico de las interacciones del cliente con el Contact
Center, para identificar riesgos y oportunidades comerciales.

- Administrar en forma centralizada las quejas, reclamos, solicitudes y
sugerencias realizadas por los clientes.

- Optimizar la gestion de pedidos, citas, reservaciones y procesos de
distribucion.

- Disefo de campafias de mercadeo, ventas, investigaciones, evaluaciones

de desempefio, promociones, etc., con mayor efectividad.

2. Multilnfo: Multienlace S.A. posee una plataforma tecnoldgica que soporta la
informacién de los clientes, con el propésito de mantener actualizada la base de
datos de clientes en todo momento y poseer informacién completa y precisa de los

mismos, necesaria para la toma de decisiones. A menudo, la deficiencia de la
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informacién tiene un enorme impacto en la integracion de la misma, haciéndola

inutilizable en los procesos de analisis.

La herramienta Multiinfo permite la actualizacion de la base de datos asegurando
la informacién relevante de cada cliente, y contribuyendo en el éxito de las

aplicaciones Customer Relationship Management - CRM.

3. Email Manager Y Fax: Herramientas que permiten un eficiente manejo de
envio masivo de mensajes a los clientes, con contenidos especificos segun las
necesidades de la empresa, permitiendo la integracion con otros servicios para
soportar este tipo de envios, y personalizando los mensajes con alta efectividad de
lectura y oportunidad en la entrega de la informacion, apoyando diversas

estrategias de mercadeo, ventas y servicio al cliente.

4. Respuesta De Voz Interactiva — IVR: El IVR es la interfase entre el usuario y
la informacion de sus datos a través del teléfono, permitiendo a sus consultantes
obtener informacién especifica de manera rapida y veraz, permitiendo ahorros en
gastos de operadores y facilitando la comunicacion de los clientes, asi como
permite el ofrecimiento de informacién publicitaria acerca de los nuevos productos

y promociones. Los beneficios de la implementacion de IVR se traducen en:

- Disponibilidad de su negocio las 24 horas del dia, todos los dias del afo.
- Atiende todas sus llamadas no importando la fecha o la hora reproduciendo
mensajes configurables por fecha y horario.

- Atiende més rapido a sus clientes y los mantiene mas satisfechos.
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- Reduce la posibilidad de que sus clientes encuentren lineas ocupadas y
tengan que esperar mucho tiempo, puede atender muchas llamadas a la
vez sin incrementar sus costos de operacion.

- Puede dedicarse a dar informacién repetitiva como ubicacion de sus
oficinas, horarios de servicio, requisitos para realizar un tramite,
procedimientos para darse de alta o baja de un servicio, saldos, saldos
detallados, etc., ahorrando tiempo de sus agentes y permitiéndoles realizar
tareas mas especializadas.

- La empresa contesta de manera profesional y consistente en cada llamada,
proporcionando informacion fidedigna, con una voz agradable.

- Redistribucion de llamadas.

- Disminuye el trafico de llamadas a horas pico ya que lo redistribuye al
aumentar el niumero de horas en que su centro de informacion esta

disponible.

5. WorkFlow: El proceso workflow comprende la automatizacion de los procesos
que se realizan a diario dentro de la actividad de la empresa. La aplicacion
workflow automatiza la secuencia de acciones, actividades o tareas utilizadas para
la ejecucion del proceso y aporta las herramientas necesarias para gestionarlo.

Cuando se discute de workflow, se estd hablando bésicamente de mover
informacién a las personas apropiadas siguiendo un orden adecuado, y de

suministrar las herramientas que permitan procesar esa informacion.

6. Audio Respuesta: La plataforma de Audio Respuesta permite la
implementacion de servicios automatizados como audiotexto, aplicaciones con
interacciones de consultas a bases de datos externas o host en linea e integracion
con tecnologias CTIl (Computer Telephony Integration) para brindar servicios de

transferencia de llamadas inteligentes (paso a asesor de una llamada con
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identificacion y datos del usuarios en la pantalla a través del menu de navegacion-

screen pop up).

Multienlace S.A. cuenta con varios equipos de audiorespuesta MPS 500 de Nortel
Networks, los cuales permiten disminuir los costos de atencion telefénica, ampliar
los horarios de atencion al publico a 24 horas y siete dias a la semana y proveer

adecuados niveles de seguridad y privacidad.

Mediante la plataforma de Audio respuesta de Multienlace S.A. se proveen la
flexibilidad de interaccion a través de teléfonos de tonos, envio de fax on demand,
gran capacidad y velocidad de procesamiento, alta disponibilidad e integracién con

tecnologias TDM (Time Division Modulation) e IP (Internet Protocol).

7. Genesys: Plataforma que permite administrar la estrategia atencion a clientes
en el Contact Center, gracias a la integracion de los contactos recibidos por los
diferentes canales, con la informacion de cada cliente en una base de datos
centralizada, logrando una operacion mas especializada.

La Plataforma Genesys integra todos los canales de comunicacion mediante el
concepto de Cola Universal que permite unificar todas las interacciones de los
clientes y obtener un historial de cada uno de ellos sin importar el medio de

contacto elegido por €l para comunicarse con el Contact Center.

Esta plataforma, considerada como una de las mas avanzadas y completas del
mercado, provee las funciones tradicionales de screen pop-up, inteligencia de
ruteo, manejo de estadisticas, reportes de todos los dispositivos y control

centralizado.
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La implementaciéon de la plataforma GENESYS provee ventajas para la empresa

entre las cuales se puede destacar:

- Un sistema unificado de reportes para todos los canales: IVR (Interactive
voice response), llamadas de entrada y de salida, chat, e-mail.

- Enrutamiento por habilidades que permite un manejo especializado de sus
clientes y atencion diferenciada, segun sus caracteristicas.

- Accesibilidad a los servicios por medios diferentes y bases de datos
centralizadas para evaluar todos los contactos en un proceso unico.

- Proporciona un sistema de reportes altamente configurables para un mejor
conocimiento de sus clientes, que le permite una éptima diferenciacion en la

estrategia de servicio.

8. Sistemas de Voz, VTO (Voice Treatment Option) Y Buzdn de Mensajes:
Herramienta que permite la interaccidn con el cliente mediante un teléfono
estandar, utilizando un servicio centralizado, sistema en el equipo en lugar de la

persona por teléfono.

Las funciones de Sistemas de voz permiten atender tantas llamadas simultaneas
como puertos disponga el sistema, ofreciéndole la opcion al usuario externo de
alcanzar directamente una extension o esperar para ser atendido por la operadora.
Los Sistemas de voz son mucho mas sofisticados que los contestadores

automaticos utilizados normalmente en la medida en que pueden:
- Responder a un gran nimero de teléfonos al mismo tiempo, almacenando

los mensajes de voz en los buzones personalizados asociados con el

numero de teléfono del usuario.
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- Transferir llamadas a otro niumero de teléfono de asistencia personal y
enviar mensajes a uno o varios buzones de voz de otros usuarios.

- Permiten a los usuarios transmitir los mensajes recibidos a otro buzén de
VOZ.

- Con un sistema de Mensajeria estara siempre informado de los mensajes
que haya recibido y podra reaccionar de acuerdo a ellos.

- Hacer llamadas a un teléfono o servicio de radio-busqueda para notificar al

usuario un mensaje ha llegado a su buzén de correo.

El Sistema de Mensajeria mantendra informado de los mensajes que haya
recibido y podra reaccionar de acuerdo a ellos. Los clientes podran contactarse

siempre.

9. Back Office: Se traduce como la Gestion de procesos operativos de soporte a
actividades comerciales y de servicio, que no pueden ser realizadas por los

asesores en el momento de su interaccion con el cliente, tales como:

- Digitacion

- Documentacion

- Envios fisicos y electrénicos

- Recoleccion y verificacion

- Recepcion y envio de fax y correos

- Llamadas telefénicas de salida esporadica: respuesta a reclamos,

verificaciéon de datos, seguimiento a quejas y reclamos.

4.1.2 Interaccion de Tecnologia Vs Necesidades. Con el conocimiento
adquirido referente a las soluciones tecnoldgicas, se procede a crear la interfase o

conexion entre las herramientas operativas o aplicaciones de soporte estudiadas
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anteriormente y las necesidades identificadas como criticas para el ICP en el
diagnéstico, con el fin de entrelazarlas, y de esta forma centralizar la informacién y
mejorar los canales de comunicacién con los clientes. En el ANEXO N. Factores

Criticos Vs Soluciones Tecnoldgicas, se presentan las interacciones resultantes.

4.2 FORMULACION DEL PROYECTO

Con el conocimiento adquirido de las soluciones y herramientas que brinda la
empresa Multienlace, se procede a formalizar la solicitud de implementacion, por
medio de la presentacion realizada el dia 21 de Noviembre de 2007 del enfoque
inicial del Proyecto al Equipo de Direccion® (ver ANEXO O. Presentacion Enfoque
Principal Proyecto Contact Center ICP), asegurando la coordinacion de
actividades y recursos para la ejecuciéon del proyecto por medio de la formulacion
de los objetivos, alcances, recursos, fases y finalmente los riesgos asociados al

desarrollo del Proyecto.

4.2.1 Objetivos y Alcance del Proyecto. Partiendo de la necesidad de
implementar el Contact Center en el Instituto, como una estrategia o solucion
tecnolégica de servicio al cliente, se inicia el desarrolla de esta etapa con la
formulacion de objetivos y alcance del proyecto. Los objetivos y alcance seran

formulados teniendo en cuenta dos factores.

1. Objetivos Centrales: Para el desarrollo de cualquier proyecto de
implementacion de un Contact Center existen tres grandes objetivos o

requerimientos que persiguen las partes involucradas y buscan de comun acuerdo

* Equipo de Direccién: equipo conformado por el Director del Instituto Colombiano del Petréleo y Jefes de las
Unidades de UIN (Investigacion),UDE (Disciplinas Especializadas) y UST (Servicios de Laboratorio)
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a la hora de desarrollar una estrategia corporativa de Interaccién con Clientes.

Estos objetivos se describen en la Figura 15. Base de Formulacion de Obijetivos

Figura 15. Base de Formulacion de Objetivos

Objetivo 1 Objetivo 2 Objetivo 3
Col'lt_"u_l';f-lo_“ de M‘ejnra‘t’ie ta Incrementosde
eficiencias Satisfaccion del g
" beneficios
Operacionales cliente-
Construccion delNucleo Desarrollo de Nuevos Canales Creacion de una vision
Basico delCentrode y Estrategia de Integracion de integrada de las Relaciones
Interaccion con Clientes Canales con los Clientes,

Fuente: Autor del Proyecto

2. Necesidades Identificadas: Segun los resultados mas relevantes del
diagndstico, a continuacion en la Figura 16. Necesidades Criticas ldentificadas
Versus Objetivos, se exponen cada uno de los objetivos perseguidos en términos
de largo, mediano y corto plazo, de acuerdo a cada una de las necesidades
halladas.

Con base en los dos factores anteriormente mencionados se procede a formular
los objetivos generales y alcance del Proyecto, disefiados con el fin de cumplir con

las expectativas del Instituto para mejorar la atencion y servicio al cliente.
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Figura 16. Necesidades Criticas Identificadas Versus Objetivos

Direccionar correctamente a los
usuarios con el asesor especializado
para recibir mayor informacion o
acompanamiento

Alinearse a la metodologia . . . . .
corporativa de ECOPETROL en el Canalizar PQR s (peticiones, Quejas

manejo de Quejas y reclamos, lo que y Reclamos) eliminando dispersion
permite identificar oportunidades de de la informacién y permitiendo
mejora en los procesos internos vy medir la cantidad de requerimientos
proyectos recibidos.

|

Centralizar los requerimientos (tanto
de proyectos como de servicios
técnicos) que llegan por diversos
canales de comunicacién de los
clientes internos y externos. (Teléfono,
Fax, Email y Atencion Personalizada).

Suministrar informacion estadistica que
permite evidenciar las horas hombre
utilizadas por cada requerimiento, como
la informacion general de la operacién.

Conocer la carga de trabajo requerida)
para atender solicitudes del ICP.

Definir los ANS de respuesta a los
requerimientos y la tipificacion de los
mismos

Asegurar ANS del personal interno de
ECOPETROL como del Contact center.

Cierre formal de requerimientos

documentacion y calidad. Asegurar la calidad y el uso de la

informacidn como de los

Unificacion de encuestas de L. :
requerimientos canalizados.

satisfaccion hechas durante el afo
por proceso y con oportunidad.

Administracion de citas con lideres
de proyectos para atencion
personalizada

Administrar citas de los contactos con
base en la agenda suministrada.

Divulgar los canales de comunicacion
por donde se deben recibir los
requerimientos.

Liberar cargas operativas Y
formalizar canales de comunicacion

Informar sobre el portafolio de
servicios del ICP y brindar claridad
sobre que requerimientos los atiende
el ICP y cuales no

Suministrar informacién sobre el
objeto social del ICP y/o estatus de
los proyectos

0

Fuente: Autor del Proyecto

Objetivos Generales Del Proyecto Contact Center.

Implementacién del Contact Center orientado:

e Construir eficiencias operacionales con base en las soluciones tecnolégicas

brindadas por el Contact Center.
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Mejorar la satisfaccion del cliente, desarrollando nuevos canales y la

estrategia de Interaccion con los clientes.

Incrementar beneficios mediante la creacién de una vision integrada de las

relaciones con el cliente.

Alcance Del Proyecto

Contar con la linea de servicio al cliente del Contact Center para soporte de sus

productos y servicios e informacion general a usuarios frecuentes y potenciales.

Realizando las siguientes funciones:

Capturar los contactos y registro del motivo de la llamada en el sistema
Multicontactos. Atencion multicanal de los usuarios (Mail, teléfono, atencién
personalizada, avantel).

Llevar a cabo el ciclo integral desde la captura del requerimiento hasta la
solucion del mismo, con control de cada una de las etapas de acuerdo con los

Acuerdos de Servicio definidos.

Orientar al usuario sobre la utilizacion del servicio de las diferentes unidades
en el ICP.

Aplicacién metodologia Corporativa de Quejas y Reclamos incluyendo analisis

de causa raiz y seguimiento a los planes de accién definidos.

Permitir conocer los volumenes de requerimientos de cada una de las

unidades.
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6. Asegurar la calidad de la prestacion del servicio:

- INTERNA: mediante encuestas de satisfaccion designadas por el servicio y
con un area especializada en monitorear la calidad del servicio y grabacion de
llamadas.

- EXTERNA: mediante IVR encuestador y una firma externa de consultoria y

medicion.

7. Suministrar informacion sobre el estado de los proyectos y servicios de

acuerdo con lo arrojado en el Sistema SCCPL

8. Facilitar la comunicacion con los clientes en primer contacto a través de

Preguntas frecuentes.

9. Proveer control y asignacion de Citas por parte de los funcionarios del ICP para

las visitas con una agenda predeterminada.

10. Transferencia de llamadas a las diferentes dependencias que componen el ICP

4.2.2 Actividades Del Proyecto. A partir de la formulacion de objetivos y
alcance, se procede a elaborar un plan donde se conciben las diferentes
actividades que se van a realizar para el logro de los mismos, asi como la
elaboracion de un cronograma de actividades en donde se controlan las distintas
actividades del proyecto y se acomodan los respectivos tiempos de duracion para
cada actividad. En la Figura 17. Cronograma del Proyecto, se puede visualizar las
tareas a realizar durante el desarrollo del proyecto, asi como la duracién de cada
una de las actividades por semanas.
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4.2.3 Disefo del Servicio. El Disefo del servicio permite identificar la estructura
general de funcionamiento del Contact Center del ICP. Esta estructura sera
diseflada con base en los resultados de la etapa anterior de Interaccién de
necesidades y soluciones tecnolégicas y permitira establecer cada una de las
actividades de atencion y servicio al cliente que brindara el Contact Center.

Figura 17. Cronograma y Actividades del Proyecto

o e o ag A

A dade

FORMULACION

Definicion de Objetivos y Alcance
Disefio del Servicio
Gestion de Riesgos.

Gerenciamiento Construccion
Recursos Humanos
Seleccion
Induccién corporativa
Entrenamiento de ICP
Actividades técnicas
Configuracién de Multicontactos
Desarrollo y configuracion de otras aplicaciones
Pruebas herramientas tecnologicas
Montaje procesos claves de apoyo
Logistica
Adecuacion de espacios fisicos.
Consecucién e instalacién de equipos, teléfonos, etc
Realizacion de pruebas integrales -
Finalizacion
Salida a produccion
Seguimiento y mejoramiento
Cierre de proyecto

Fuente: Informacion suministrada por la Empresa Contratista Multienlace

El disefio del servicio se desarrolla con base en la definicion de tres aspectos
basicos de estructuracion eficaz y eficiente de un Centro de Interaccién de
Clientes, compuesto por la Identificacién de Puntos de Contacto, la evaluacion del

Factor Tiempo y finalmente la definicién del Flujo de procesos con el cliente.
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4.2.3.1 Puntos de Contacto. Se establecen los canales de comunicacion con el
cliente, revisando y analizando como recurso critico del servicio, el Personal y el

Acceso a los Recursos.

4.2.3.1.1 Recurso Humano. Entendiendo que los Asesores® son los encargados
de gestionar la atencién y servicio al cliente en el Contact Center, es importante
establecer éste personal como recurso critico del servicio por la oportunidad que
tienen de crear y mantener la buena imagen del Instituto. Uno de los pasos
primordiales para iniciar con las actividades de Recursos Humanos es la seleccion
del personal a cargo de la operacion del Contact Center o en otros términos, la

seleccion del escenario de la linea.

Escenario de la Linea

El escenario de la linea que operara el Contact Center, fue organizada teniendo en
cuenta el nivel de llamadas recibidas mensualmente en el ICP. Sin embargo, este
dato no esta oficialmente establecido, pues como se explicé anteriormente en el
diagnostico, el Instituto no cuenta con un centro de atencion a clientes que
centralice, contabilice o realice seguimiento del nimero de llamadas y gestion de

solucién a las mismas.

Sin embargo, el personal de recepcion encargado del conmutador manifiesta que
en promedio se recibe diariamente un total de 30 llamadas de usuarios que

solicitan informacién de algun servicio o producto comercializado por el ICP. Si se

* Asesores: personal entrenado y capacitado para atender de forma grata, atenta y servicial a los clientes. Son
los encargados de atender las Ilamadas que ingresan a las lineas de atencion del Contact Center.
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tomara solamente la anterior informacion como base para realizar la seleccién de
personal, el Contact Center solo contaria con un asesor que reciba las llamadas y
un back up, que realice otras actividades de digitacion, transcripcion, creacion de

atenciones, etc.

No obstante, la finalidad del Contact Center es centralizar todas las atenciones
que reciben directamente los Lideres de Proyectos y en especial los Lideres de
Laboratorio (solicitudes clientes externos), con el fin de disminuir la carga
operativa de los lideres en la atencién y mantenimiento de clientes y mejorar los

tiempos de entrega o solucién de requerimientos.

Ademéas de los asesores, Multienlace dispone una estructura o grupo de
trabajadores que gestionan, administran, coordinan y realizan seguimiento a las
actividades y funcionamiento del Centro de Interaccién con clientes, asegurando
su eficaz, eficiente y efectivo desempefio. De acuerdo a lo mencionado
anteriormente, en la Tabla 11. Escenario de la Linea, se describe el personal que
operara la Linea del ICP.

Parte del proceso de seleccion del personal, consiste en establecer el perfil de los
asesores que manejaran la linea. El perfil establecido para el caso especifico del
ICP, son estudiantes de carrera universitaria de quinto semestre en adelante o
técnicos, con dominio de Microsoft Office, y excelentes relaciones interpersonales.
Ademéas uno de los asesores debe ser bilinglie, pues eventualmente ingresan
llamadas de paises fuera de Colombia, que manejan otros idiomas,

especificamente ingles.
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Tabla 11. Escenario de la Linea

Puestos
Asesores
Backups

Coordinador

Formadores

Auxiliar De Calidad

Rl R R R R NN

Auxiliar Workforce

Fuente: Informacion suministrada por empresa contratista Multienlace

Una vez seleccionado el perfil, los profesionales de Multienlace encargados de
Gestion Humana escogen al personal solicitado con base en los resultados de las
diferentes pruebas psicotécnicas, psicologicas y de actitud aplicadas. De igual
forma designan el resto de personal encargado de coordinar, capacitar y controlar

gue el proceso se esté llevando a cabo eficientemente.

4.2.3.1.2 Acceso a los recursos. Para el adecuado manejo de la informacién y
gestion de la atencion y servicio al cliente, en esta fase se definen los siguientes

aspectos:

e Identificar Puntos de Contacto. Es preciso aclarar que en las

especificaciones del Contrato adquirido por Ecopetrol S.A., con la empresa
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contratista Multienlace, esta incluido el alquiler de la infraestructura tecnoldgica y
fisica, de modo que este servicio se preste directamente desde las Instalaciones
de Multienlace en Bogota. La infraestructura fisica cuenta con un Centro Principal
de Operaciones (ver Figural8. Instalaciones Multienlace), completamente dotado

para atender la operacion de los clientes

Figura 18. Instalaciones Multienlace

Fuente: Fotos suministradas por la empresa Multienlace

A su vez, es necesario establecer que Multienlace ha desarrollado una plataforma
completa de comunicacion para el Contact Center de Ecopetrol S.A., en la cual se

van a integrar y adaptar las soluciones tecnoldgicas del Instituto (ver Figura 19.
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Flujo-grama Ingreso de llamadas ICP). Por lo tanto, como canal de ingreso de
llamadas se tomaran las lineas actuales de Servicio de Ecopetrol S.A., donde se
incluira la opcién de comunicacién con el Instituto destinada a atender solicitudes

de clientes.

Figura 19. Flujo-grama Ingreso de llamadas ICP

. Linea Local Bogota
Linea 01800918418
2345000 Linea Local Bogota
2344000
"Vl
Bienvenido a la linea de
servicio de ecopetrol
A4
Marque 0 para comenzar para
reportar una queja o reciamo | PUISOS > )
marque 5
i Hab Conmutador
Nuestro ment ha cambiado por favor
Sullamada puede ser escuchelo con atencién para Hab Conmutador
grabada o monitoreada para seleccionar la opcion correcta
asegurar la calidad de
nuestro servicio, en un
momento sera atendido, " . . . R .
paso a asesor Si usted es funcionario, pensionado o beneficiario de ecopetrol marque 1 si usted es

cliente o proveedor maque 2, Si usted desea comunicarse con el instituto colombiano|
de petroleo maque 3 si usted es una entidad prestadora de servicios de urgencias
marque 4, Para regiistrar una queja o reclamo marque 5, si es para reportar un incidente
marque 6, para repetir este mend marque 9 .

" 5. Quejas y 6. Reporte de
3ICP
1 funcionarios 2 clientes Y 4 entice] reclamos incidentes
SHENO
Asesores de

Asesores de salud

y posteriomente a cualguier
grupo de asesores

Fuente: Informacion suministrada por la empresa contratista Multienlace
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Por otra parte, con el fin de centralizar los canales de comunicacion del ICP, y
llevar un control y registro de usuario, tipo de solicitud y respuesta o solucion
entregada, el conmutador del ICP (linea telefénica 6844000), el cual es atendido
actualmente por el personal de recepcion sera direccionado de igual forma a la

plataforma del Contact Center.

Adicionalmente se creara una cuenta de correo electronica

(atencion.clientes.ICP@ecopetrol.com.co), ubicada en la pagina Web de Ecopetrol

S.A., especialmente en la seccibn donde se encuentra documentada la
informacién del Instituto. Esta cuenta de correo estara direccionada a la bandeja
de atencion de los asesores del Contact Center del ICP (ver ANEXO P. Contactos
Pagina Web de Ecopetrol S.A.), quienes gestionaran la solucién y respuesta a las

necesidades e inquietudes de los clientes.

A su vez, la cuenta de correo electronica soportepi@ecopetrol.com.co disefada

para recibir los reportes de quejas y reclamos que son reportados mediante el
Buzdn disponible en la Intranet IRIS y que hasta el momento es manejada por el
Lider de Aseguramiento y Gestién de Calidad del ICP, sera direccionada a la
bandeja de entrada de los asesores del Contact Center, con la finalidad de
centralizar todos los canales de comunicacion utilizados para notificacion de no

conformidades.

« Tipo de Informacion Accesible a Clientes. La informacion a suministrar por
parte de los asesores del Contact Center a los usuarios que se comuniquen con el
Instituto, debe contar con toda la veracidad y transparencia necesaria, que
traduzca confianza a los clientes. Esta informacién fue determinada de acuerdo a

los parametros y politicas de privacidad de Ecopetrol S.A., y en el ANEXO Q.

151



Informacion Accesible, se clasifica los datos por tema, fuente y tipo de cliente

autorizado para solicitar cierta informacion.

e« Soporte y Servicios Ofertados. Todos los servicios a prestar por el Contact
Center pretenden asegurar mecanismos adecuados de interaccion con los
clientes, que evitaran entre otras cosas, la no atenciéon oportuna de necesidades
de los clientes cuando éstos acuden al ICP via telefénica o cuando éstos
requieren conocer informacién sobre el estado de los servicios que estan ya

siendo prestados.

Debido a que el Contact Center brindara apoyo a las tres Unidades que
comercializan los productos o servicios del ICP (UIN, UDE y UST), a continuacion
se procede a especificar en detalle las caracteristicas generales para la atencion a
cada servicio, las cuales fueron definidas con base en los factores criticos de la
operacion de servicio al cliente hallados con la realizacion del diagndstico.
Igualmente se presentaran los servicios propuestos en la aplicacion de la
Metodologia Corporativa de Quejas y Reclamos. Finalmente se presentaran las
caracteristicas de funcionamiento de los canales de comunicacién que soportaran

cada uno de los servicios ofertados.

Proyectos de Investigacion — Proyectos de Desarrollo Tecnoldgico.

Es preciso sefialar que se integran estos dos productos, debido a la similitud de
servicios que ofrecen (Proyectos), y a las herramientas informaticas con la que
cuentan para administrar la informacion (SCCPL — Mdédulo Proyectos). El Contact
Center por medio de las soluciones tecnoldgicas que posee ofrece a la Unidad de

Investigacion y de Disciplinas Especializadas, las cuales llevan a cabo la
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realizacion de estos proyectos, los siguientes servicios como solucion a los

problemas de comunicacion encontrados en la realizacion del diagnéstico:

Asesorar a usuarios en primer contacto sobre Informacion relacionada con los
Proyectos de Investigacion o de Desarrollo Tecnologico que esté desarrollando
el Instituto. El sistema soporte utilizado es la Herramienta SCCPL Mddulo
Proyectos, ademas de los datos contenidos en el Portafolio de Servicios del
ICP.

Escalar atenciones por medio de la Herramienta Multicontactos a especialistas
del ICP relacionados con el desarrollo de proyectos. Por medio del aplicativo
Multicontactos se llevard a cabo el ciclo integral desde la captura del
requerimiento hasta la solucion del mismo, con control de cada una de las

etapas teniendo en cuenta los Acuerdos de Servicio definidos.

Orientar al usuario sobre la utilizacion y forma de acceder a los servicios que
brinda el Instituto. Especialmente a funcionarios de las diferentes
dependencias de Ecopetrol S.A. (clientes internos) que presentan iniciativas

para formulacion de proyectos.

Tomar retroalimentacion de los clientes, sobre el servicio prestado por cada
uno de los funcionarios de la Unidad, asegurando la calidad de la prestacion
del servicio tanto a nivel interno, mediante encuestas de satisfaccion
designadas por el servicio y con un area especializada en monitorear la calidad
del servicio y grabacién de llamadas, como a nivel externo, mediante IVR

encuestador y una firma externa de consultoria y medicion.
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Proveer control y asignacion de Citas por parte de los funcionarios del ICP para

las visitas con una agenda predeterminada.

Servicios Técnicos.

El Contact Center por medio de las soluciones tecnolédgicas que posee, ofrece a la

Unidad de Servicios Técnicos, encargada de prestar servicios de laboratorios y

plantas piloto, canales de comunicacion mas efectivos y el mejoramiento de las

relaciones con sus clientes, mediante los siguientes servicios:

Asesorar a usuarios en primer contacto sobre Informacion relacionada con los
servicios técnicos de laboratorio que presta el Instituto. El sistema soporte
utilizado es la Herramienta SCCPL Modulo Laboratorios, la Intranet Iris (Tarifa
de pruebas de laboratorio), ademas de los datos contenidos en el Portafolio de

Servicios del ICP.

Escalar atenciones por medio de la Herramienta Multicontactos a especialistas
del ICP relacionados con la prestacion de servicios de laboratorio. Por medio
del aplicativo de Multicontactos se llevara a cabo el ciclo integral desde la
captura del requerimiento hasta la solucion del mismo, con control de cada una
de las etapas con base en los Acuerdos de Servicio definidos. Los tipos de
requerimientos a atender estan relacionadas con solicitudes de cotizaciones de
pruebas de laboratorio y solicitud de informacion sobre avance del servicio

prestado.
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e Orientar al usuario sobre la utilizacion y forma de acceder a los servicios que
brinda el Instituto. Especialmente a clientes externos que recurren asiduamente
al ICP, por el respaldo que ofrece en la realizacion de cada uno de los

servicios.

e Tomar retroalimentacion de los clientes, sobre el servicio prestado por cada
uno de los funcionarios de la Unidad, asegurando la calidad de la prestacion
del servicio tanto a nivel interno, mediante encuestas de satisfaccion
designadas por el servicio y con un area especializada en monitorear la calidad
del servicio, grabacién de llamadas, como a nivel externo, mediante IVR

encuestador y una firma externa de consultoria y medicion.

e Proveer control y asignacion de Citas por parte de los funcionarios del ICP para

las visitas con una agenda predeterminada.

Informacién General

Ademads, el Contact Center atiende otras soluciones de Informacion general del
ICP que pretenden entregar informacion en su mayoria en primer contacto o
escalando a segundo nivel (Aplicativo Multicontactos) las inquietudes del cliente.
Se podran resolver dudas o inquietudes sobre generalidades de funcionamiento
del ICP, su estructura organizacional, los productos o servicios que ofrece,
ademas de los procedimientos a realizar por interesados en realizar visitas
industriales o campafias de publicidad en las instalaciones del ICP, o la forma de
hacer llegar la hoja de vida al Instituto para participar en los diferentes procesos de

seleccion que se llevan a cabo, entre otros.
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Para el manejo y disposicion de la informacion en el Contact Center, se
dispondran de Bases de Conocimiento, las cuales permitiran crear y administrar
todos los datos resultantes de la prestacion de servicios al cliente, donde se
incluye la posibilidad de almacenar la preguntas y respuestas frecuentas (FAQ'’s,
“Frequently Asked Questions”), con el fin de encontrar rapida y facilmente las
soluciones a las inquietudes que se presentan con mayor frecuencia. De esta
forma, se garantiza resolver las inquietudes la primera vez que el cliente toma
contacto con el Instituto, con el menor grado de delegacion y seguimiento

posterior.

Quejas y Reclamos

La metodologia corporativa establecida por Ecopetrol S.A., para el reporte y
gestion de quejas y reclamos comerciales, fue adoptada por el Instituto mediante
el Procedimiento de Atencion de quejas y reclamos del ICP, donde se gestionan
las inconformidades del cliente relacionadas con el desarrollo de soluciones
tecnoldgicas y/o la prestacidon de servicios técnicos. Revisando las falencias
encontradas con los resultados del diagnéstico, el Contact Center ofrece el

soporte tecnoldgico que posee para:

e Realizar campafas de divulgacion para dar a conocer a los clientes externos e
internos que acuden a la Linea de Atencién al cliente, que por este medio se
podran reportar sus no conformidades. De esta forma se busca disminuir el
namero de problemas no expresados. A su vez se incluira la informacion de los
servicios del Contact Center en los registros que habitualmente se envian a los

clientes (cotizacion, informes finales, informes parciales, entre otros)
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Hacer mas visible los procesos, dando a conocer y asesorando a los usuarios
en primer contacto sobre los procedimientos disefiados por Ecopetrol S.A.,

para reportar las quejas y reclamos.

Notificar la recepcion y gestionar la solucién de los reportes de quejas y
reclamos que ingresan mediante el Buzon disponible en la Intranet IRIS, el cual

es principalmente utilizado por los clientes internos para realizar sus reportes.

Escalar los reportes de quejas y reclamos al personal de Calidad por medio de
la Herramienta Multicontactos que gestionara la respuesta o solucién al cliente.
Por medio del aplicativo Multicontactos se llevara a cabo el ciclo integral desde
la captura del requerimiento hasta la solucion del mismo, con control de cada

una de las etapas de acuerdo con los Acuerdos de Servicio definidos.

Orientar al usuario sobre los procedimientos que Ecopetrol S.A. ha disefiado
para responder en forma oportuna los inconvenientes presentados y mantener
informado al cliente sobre el estado de su reclamacion (se definieron tiempos

fijos para establecer comunicacion con el cliente).

Tomar retroalimentacion de los clientes, sobre las repuestas finales otorgadas
que pretenden dar solucion al inconveniente presentado y su aprobacion o
desacuerdo con las mismas. Por esta razén las quejas sélo se cerraran con

respuestas afirmativas del cliente o de conformidad con la solucién de la queja.
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Caracteristicas Tecnoldgicas

En general los canales de comunicacibn poseen ciertas caracteristicas de
funcionamiento especificas. Seguidamente se procede a ilustrar en la Tabla 12.
Caracteristicas Tecnologicas, la particularidades de funcionamiento de la
tecnologia a utilizar para el buen acople y desarrollo de la iniciativa de

implementacion del Contact Center en el Instituto Colombiano del Petréleo — ICP

Tabla 12. Caracteristicas Tecnologicas

ITEMS CARACTERISTICA DE FUNCIONAMIENTO

Se utilizara el canal actual de entrada del contact center operativo

Canal de entrada . , i X
a traves de la linea 2345000 o 01800918418 a nivel nacional.

. Por medio de campanas blending se trabajaran campanas de salida
Canal de salida L i
optimizando el recurso que atiende llamadas entrantes

Plataforma de grabacion Se realizara grabacion de llamadas del 50% .

Se iniciara con la capacidad instalada que actualmente se tiene en
Adecuacion de recursos Fisicos |la operacion y si se requiere crecimiento se determinara mediante
la revision diaria del trafico

Se utilizaran como aplicaciones de soporte al proceso:
Aplicaciones . SCCPL, MULTICONTACTOS, Multiinfo, Email Manager,
. Audiorespuesta, Fax, Genesys, Buzon de Mensajes, VTO

Se realizara levantamiento de informacion para conocer cuales son
los datos a recopilar y las estadisticas que se generaran para el
Multicontactos SErvICIo.

MOTA: La parametrizacidn del mddulo de contactos , atenciones y recursos se
definird y validard de acuerdo con la informacidn recolectada del Diagndstico y

definida por el ICP.

Fuente: Informacién suministrada por la empresa contratista Multienlace

4.2.3.2 Factor Tiempo. La efectividad a la hora de resolver las consultas,
necesidades o inconvenientes que presenten los clientes representa finalmente
una de las valoraciones mas significativas y primordiales en el estudio de la

satisfaccion de los clientes.
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Es muy importante que los clientes puedan contactar de forma rapida y eficiente el
personal adecuado que dé respuesta a sus solicitudes y que a su vez otorgue
respuestas con calidad, donde se gestionen cada uno de los detalles del problema
en particular. Son estas observaciones y los lineamientos establecidos en los
diferentes procedimientos del ICP, los que se tuvieron en cuenta para estimar los
tiempos de solucién de cada requerimiento mostrados en la Tabla 13. Tiempo de

Solucién Requerimientos.

Los tiempos expuestos, coinciden con los que se manejan actualmente en el
Instituto para dar respuesta a las solicitudes de clientes, no obstante, con la
puesta en marcha del Contact Center, se pretende cumplir a cabalidad y en todos
los casos, estos tiempos que en algunas ocasiones son desconocidos por el

mismo cliente.

Tabla 13. Tiempo de Solucion Requerimientos

Unidad Solicitudes de Servicio Tlemp?’de
Solucion
UIN linformacion General sobre Proyectos de Investigacion 1DIA
UDE Informacion General sobre Proyectos de Desarrollo Tecnologico 1DIA
usT Solicitud de Informacidn relaconada con los Servicios Técnicos de Laboratorio 1DIA
usT Solicitud de Cotizacion de Servicios Tecnicos 8 DIAS
usT Solicitud de Informacidn sobre avances de servicio técnicos de labroratorio 1 DIA
ICP Solicitud de solucion de quejas y reclamos de productos o servicios 16 DIAS
ICP Solicitud avance de informacion sobre estado de Queja yreclamo INMEDIATO
ICP Otros temas de interes ICP 1DIA

Fuente: Autor del Proyecto.

159



4.2.3.3 Flujo de Procesos con el Cliente. El objetivo de servicio al cliente es
alcanzar e incluso superar las expectativas de los clientes cuando se ponen en
contacto con el Instituto para plantear una necesidad o un inconveniente. El
modelo de interaccion basico entre el cliente y el asesor del Contact Center sera
diseflado en cuatro etapas mostradas en la figura 20. Modelo de Interaccién
Basico, que define la interaccién del cliente y el asesor, de forma que los dos

alcancen sus objetivos.

Figura 20. Modelo de Interaccion Basico

1. PREPARACION

2. ACUERDO

3. MEJORA

4. ACEPTACION

Fuente: informacién suministrada por la empresa Multienlace

La utilizacion de Herramientas como diagramas de flujo, facilita la comprension del
proceso y permite evidenciar claramente las interfaces, cliente — asesor y las
actividades que entre ellos se realizan, ademas servira como guia de
entrenamiento para los asesores que manejaran la linea de atencion a clientes del
ICP. Para la creacion del flujo de procesos con el cliente se tuvieron en cuenta los

siguientes aspectos:
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e La forma de estructurar el flujo de procesos debe centrarse en el input
(Elemento de entrada) del proceso como la pregunta e inquietud que presenta el
cliente y el output (producto que resulta de la combinacion de los diversos factores
0 entradas) del proceso como la satisfaccion final del cliente con la respuesta o

solucién dada.

e Las lineas de atencion del Contact Center se dividiran en dos, como primera
linea se tomaran la responsabilidad de los procesos Front-office® de atencién y
distribucion de llamadas, donde se trataran de resolver los problemas de forma
rapida y una segunda linea que resolvera problemas mas complejos, que
necesiten de mayor tiempo de dedicacion e incluso de consulta de la informacion
disponible en los sistemas de Back office™, ademas de la utilizacion del Aplicativo

Multicontactos.

e Los procesos se diseflaran de acuerdo a los productos y servicios ofrecidos
por el Instituto (proyectos y servicios técnicos), donde se tendran en cuenta todas

las posibles solicitudes y la forma de proceder ante las mismas.

e Igualmente para las atenciones que ingresen al Instituto via mail, se disefiara
el diagrama de flujo de procesos, donde la entrada de los requerimientos sera el
correo  electronico  direccionado a la cuenta de correo de

atencion.clientes.ICP@ecopetrol.com.co ubicada en la portal Web de Ecopetrol

S.A. (www.ecopetrol.com).

* Front-office: Gestion de procesos administrativos de relacion directa entre el asesor y el cliente.
** Back-office: Gestion de procesos operativos de soporte a actividades comerciales y de servicio, donde el
publico y el cliente no estan directamente comunicados
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Una vez clarificados los aspectos basicos a tener en cuenta para la creacion del
flujo de procesos, en el ANEXO R. Diagrama de Flujo de Procesos con el Cliente,
se muestran los resultados obtenidos, divididos por tipo de servicio solicitado,
ademas de la metodologia de quejas y reclamos que utilizara el Contact Center
para resolver las no conformidades de clientes. La empresa Multienlace, se
compromete a documentar todos los procedimientos a seguir en cada una de las
atenciones soportadas por el Centro de Interaccion con Clientes, el fin de
garantizar los niveles de servicio requeridos y el cumplimiento de cada una de las

actividades.

4.2.4 Gestion de Riesgos. Finalmente como actividad de control del
cumplimiento de las etapas del proyecto se realiza un andlisis permanente de los
riesgos del proyecto, definiendo condiciones fuera de control y estrategias para
mitigar su impacto. El ICP maneja una gestion integral de riesgos, basada en
procedimientos ya documentados y definidos con anterioridad, que comprenden

un ciclo integral con las siguientes etapas:”

e Identificacién de riesgos: Proceso que permite determinar que los eventos,
estén o no bajo el control de la organizacion, que pueden afectar positiva o
negativamente el cumplimiento de los objetivos del Macroproceso, actividad o
proyecto. Durante este proceso de debe incluir la descripcibn de qué puede
suceder (evento) por qué podria suceder (causas) y cOmo impactaria este evento

(consecuencias).

* Informacién tomada del Manual del Sistema de Gestion de Calidad. Macroproceso Administracion del
Riesgo. ECOPETROL S.A. Unidad de Gestion de Riesgos.
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e Andlisis de riesgos: Proceso encargado de determinar causas,
consecuencias y medidas de control existentes para los riesgos identificados, asi

como clasificacion de los riesgos.

e Evaluacion de riesgos: Proceso que determina una prioridad a los riesgos
encontrados y analizados mediante la estimacion de la probabilidad de ocurrencia

y la valoracion de las consecuencias inmediatas.

e Tratamiento de riesgos: Proceso que determina los planes de accion para

contrarrestar, eliminar, asumir o transferir los riesgos criticos.

e Monitoreo de riesgos: Proceso que garantiza la implementacién de las
acciones de tratamiento de los riesgos criticos y que evalla la eficacia de dichas

acciones.

e Comunicacion: Proceso que garantiza la comunicacion de cada una de las
etapas del ciclo, asi como los avances de la gestion de riesgos a todas las partes
interesadas.

Después de desarrolladas las etapas anteriores, iniciando con la identificacién de
los riesgos hasta el monitoreo de los mismos, se describe en la Tablal4. Gestidn
de Riesgos, un resumen general de los riesgos asociados al proyecto junto con

sus impactos y acciones de tratamiento para contrarrestarlos.

163



Tabla 14. Gestion de Riesgos.

Antecendentes

Riesgo

Factor
principal

Probabilidad

Impacto

Accion de tratamiento

afectado

en Bucaramanga y

operacion en Bogota.

mejora en los procesos internos y en|
el proceso de atencion del cliente, porf

3l
falta de seguimiento de la operacion

por parte del lider funcional, debido a

la ubicacion geogréfica.

Se cuenta con 5 perfiles de[No acertividad en la escogencia de los|Calidad Alto Alto De las personas que se puedan
utilizar de cada unos de los servicios|
agentes desde el punto de|perfiles y numero de agentes para se escogeran las que tenga un nivel
de estudios mas alto.
Identificacion del perfil apropiado -
vista contractual. atender el servicio. otrosi contrato.
Los picos de llamadas de todos|Perdida de llamadas y afectacion delfCosto Alto Alto Dejar en primera instancia a un grupo
los servicios es de 9 a 11 a.m.
o alas 3 de la tarde. ANS 85/20 por coincidencia de los de asesores con prioridad mas alta en|
El nivel de ocupacion de los|
agentes permite que se|picos de llamadas del nuevo servicio| este servicio y detemrinar mediante|
asignen varios servicios  al
mismo agente  permitiendofcon los actuales lo que incremente el seguimiento si se deberia dejar con|
manejar multiskills al grupo de|
asesores. riesgo de perdida de llamadas. prioridad exclusiva
Actualmente  los  usuarios{Inconformidad de los usuarios allTiempo Alto Alto Formalizar los canales de
tienen comunicacion  directal ; . s N, . .
. . cambiar los medios de comunicacion comunicacion y brindar un expectatival
con los ingenieros expertos de|
cada laboratorio. gue actualmente usan. de mejora de servicio
Actualmente  los  expertos|Al entrar el contact center como canal Apoyo de la alta direccion
Unico de atencion al cliente, exista un » .
) i rechazo al cambio por el no Informaciéon de las ventajas Y|
atienden directamente a los| o !
conocimiento de las ventajas que este organizacién del CC a todo el equipo
ofrece como son las de centralizacion
clientes y control de tiempos. del ICP.
Perfl de  agentes noJMal manejo de requerimientos|Calidad Alto Alto Determinar detalladamente los temas|
especializado en el tema. correspondientes  al  nivel  de|
Lista de tipificacion  de|especializados que no se encuentren| pregqptas que se puedan presentar.
o Identificar persona  contacto  de|
requerimientos ECOPETROL a quien se escalaria|
en la lista de tipificacion. este tipo de requerimientos.
El lider funcional del ICP esta|No evidencia de oportunidades de|Calidad Medio Medio Establecer un flujo de informacion

claro con disponibilidad de las partes|
para responder a inquietudes|
(Avantel).

Reunién mensual de seguimiento por|
videoconferencia.

Comunicacién diaria entre ICP y la|
operacion en el Contact Center.

Fuente: Autor del Proyecto

La dltima etapa en la Gestion de Riesgos, la comunicacion, se desarrolla

posteriormente, llevando a cabo la socializacion a las partes interesadas y se

expondran todos los resultados que se obtuvieron con la presente identificacion,

analisis, evaluacién, tratamiento y monitoreo de riesgos; cumpliendo asi con la

ltima etapa del Macroproceso Gestion de Riesgos, expuesto anteriormente.
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4.3 GERENCIAMIENTO DE LA CONSTRUCCION

El gerenciamiento de la construccion es el proceso mediante el cual se realiza la
definicién del servicio con el consecuente disefio y construccion de la solucién,
donde se deben establecer las actividades de implementacién técnica, de
Recursos Humanos y Logistica. Al contar con el apoyo y la solida experiencia de
la empresa Multienlace, las actividades técnicas de implementacion y puesta en
marcha de las distintas soluciones tecnoldgicas, plataforma del funcionamiento
adecuado del Contact Center, seran parametrizadas e instaladas por todo el grupo
de Ingenieria de esta empresa, quienes cuentan con profesionales capacitados

en el area.

4.3.1 Definicién del Plan de Trabajo. Con la solida experiencia de la empresa
Multienlace, se procede a construir un plan ain mas detallado de las actividades
especificas y precedencias de cada fase de la etapa de Gerenciamiento de la
construccion mostrado en el ANEXO S. Cronograma Detallado Proyecto ICP. El
apoyo de Multienlace es vital en esta parte del proceso, por el dominio total que
poseen de las soluciones tecnoldgicas que son necesarias para la implementacion
y puesta en marcha. En esta etapa se asignan recursos (tiempo, personas dinero,
espacio etc.) y se establecen acuerdos de nivel de servicio, para finalmente definir

costos de la operacion.

4.3.2 Construccion Actividades de Implementacién. Para llevar a buen
término el proyecto, es necesario desarrollar actividades de tipo técnico, logistico y
principalmente de Gestion Humana. Estas actividades realizadas en conjunto
permiten garantizar la agilidad y practicidad en la puesta en marcha del Contact

Center.
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4.3.2.1 Actividades de Implementacién Técnica. Al contar con el apoyo directo
del grupo de expertos de Multienlace en el disefio y configuraciéon especifica de
cada sistema o aplicativo, en esta etapa se sefialaran solo las actividades de nivel
técnico que fueron configuradas y adaptadas a las necesidades de funcionamiento
del Contact Center del ICP.

De los sistemas anteriormente sefialados, a continuacién se hace énfasis en los
procesos desarrolladas para llevar a cabo la configuracion del Aplicativo

Multicontactos.

Aplicativo Multicontactos

En capitulos anteriores se evidencido la necesidad de contar con ciertas
herramientas que brinden soporte a toda la operacion de atencién y servicio al
cliente, y en especial se describieron las ventajas y beneficios de la Herramienta
Multicontactos.

El aplicativo Multicontactos permite llevar a cabo el ciclo integral desde la captura
del requerimiento hasta la soluciébn del mismo, con control de cada una de las
etapas teniendo en cuenta los Acuerdos de Servicio definidos. Este aplicativo sera
configurado para llevar un estricto control y seguimiento de la solucion a las
inquietudes de los clientes que deban ser escaladas y resueltas en segundo nivel,
pues son competencia directa de cada uno de los Lideres de Proyectos o
Laboratorios del ICP. En la Tabla 15, Servicios Multicontactos, se relacionan los

servicios a gestionar por medio de esta herramienta.
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Tabla 15. Servicios Multicontactos

Solicitudes de Servicio Soportes Tiemp?lde
Solucion

UIN Informacidn General sobre Proyectos de Investigacion Multicontactos 1 DIA
UDE Informacién General sobre Proyectos de Desarrollo Tecnolégico Multicontactos 1 DIA
USsT Solicitud de Informacién relacionada con cotizaciones de clientes externos. Multicontactos 8 DIAS
usT Solicitud de Informacién sobre avances de servicio técnicos de laboratorio Multicontactos 1 DIA
ICP Solicitud de solucion de quejas y reclamos de productos o servicios Multicontactos 8 DIAS
ICP Solicitud avance de informacidn sobre estado de queja y reclamo Multicontactos | INMEDIATO
ICP Otros temas de interés ICP Multicontactos 1 DIiA

Fuente: Autor del Proyecto

Con base en las solicitudes a gestionar mediante los servicios del Contact Center,
es necesario determinar los funcionarios que manejaran el aplicativo y la forma

como seran direccionadas las atenciones.

Debido a la organizacién particular de la estructura de cada Unidad del ICP (UIN,
UDE, UST) y el numero de funcionarios que la conforman, es preciso especificar y
dividir las atenciones a resolver de acuerdo al funcionamiento interno de cada
Unidad. Para llevar a cabo esta tarea se realizaron reuniones con cada Jefe de
Unidad, donde se procedid a definir el manejo y los funcionarios a cargo del

aplicativo.

1. Unidad de investigacion - UIN. El desarrollo de todo proyecto parte de las
iniciativas recolectadas de los mismos funcionarios de Ecopetrol S.A., y a su vez
del entorno tecnolégico cambiante. Facilitar medios y canales de comunicacion
para lograr la difusiébn del conocimiento y garantizar un manejo adecuado de la

gestion del conocimiento, hacen que el Contact Center, agote sus esfuerzos en

167



apoyar al Instituto con la adquisicion, manejo y direccionamiento correcto de este

tipo de inquietudes por parte de clientes internos.

Esta Unidad desarrolla proyectos de Investigacion en las diferentes areas del
Upstream y Downstream de Ecopetrol S.A., y con base en la estructura
organizacional mostrada en el ANEXO T. Diagrama de Estructura Organizacional
Unidades ICP, se procede a identificar el personal competente que tendrd acceso

al aplicativo y sera responsable por la entrega oportuna de informacion al cliente.

La Unidad de Investigacion, es una de las Unidades con menor nimero de
personal a cargo, pues actualmente esta conformada por un total de 25
funcionarios. Asi mismo, se revisaron los proyectos desarrollados en lo corrido del
afio 2008 (revisar ANEXO C. Proyectos Desarrollados por el ICP Vigencia 2008),
y en total son cinco proyectos los que se encuentran vigentes. Por las anteriores
razones se decidio que la persona con mayor competencia y enfoque global para
manejar los requerimientos de clientes internos sobre los Proyectos de
Investigacion del Instituto, es el Jefe de Unidad (Andrés Reyes Harker). A su vez
este funcionario solicité apoyo en el Staff que brinda soporte en las decisiones de

tipo técnico y gerencial (Staff Encargada: Sandra Bahamon).

Concluyendo lo anterior, la Unidad de Investigacion gestionara la solucion de
solicitudes de informacién sobre los Proyectos Vigentes de Investigacion del
Instituto, por medio del Jefe de Unidad y su respectivo Staff. Asi mismo en el
ANEXO V, Diagrama de flujo de Atenciones Proyectos-Multicontactos, se
establece la interaccion del asesor con el cliente y funcionario del ICP, que
garantiza de acuerdo a tiempos de servicio establecidos la comunicacién

permanente y la respuesta oportuna a las solicitudes del cliente.
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2. Unidad de Disciplinas Especializadas — UDE. Una de las etapas criticas de
inicio de un Proyecto de Desarrollo tecnoldgico, es la formulacion de iniciativas
estratégicamente viables para ser desarrolladas e implementadas en los negocios
gue componen la cadena de valor de Ecopetrol S.A. Estas iniciativas provienen de
los mismos funcionarios del ECP, que dia a dia buscan mejorar los procesos de
aplicacion de sus actividades, por tal motivo, el Contact Center centrara sus
esfuerzos en facilitar las vias de comunicacion para dar a conocer de forma rapida
y sistematica el enfoque de los proyectos vigentes y a su vez, los funcionarios que

lideran ciertas iniciativas y estan encargados de brindar asesoria.

Por tal motivo se concretdé con el Jefe de Unidad de UDE, la asignacién de
funcionarios que manejen el aplicativo Multicontactos, basados en el organigrama
mostrado en el ANEXO T. Diagrama de Estructura Organizacional Unidades ICP,
y teniendo en cuenta el numero de funcionarios que la componen (60
funcionarios), finalmente se procede a determinar como responsables de gestionar
las solicitudes de clientes internos a los Lideres Técnicos de Proyectos que lideran
Teméticas especificos en las tres areas de influencia, Upstream, Downstream y
Disciplinas Transversales (ver ANEXO T. Diagrama de Estructura Organizacional
Unidades ICP). De esta forma se cubren todos los temas dominio de la Unidad de
Disciplinas Especializadas UDE.

Ademés siguiendo con la iniciativa de minimizar riesgos y proponer planes de
contingencia para contrarrestar factores criticos en el manejo de la informacion y
oportunidad de respuesta por parte del ICP, fue necesario como planteamiento
inicial de este proceso, asignar el manejo del aplicativo tanto a los Coordinadores
de cada area, como al Jefe de Unidad, previendo situaciones donde el Asesor del
Contact Center encargado de la atencién y servicio al cliente, no logre discernir

cual lider técnico debe dar respuesta al requerimiento. Estos dos ultimos cargos
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no responderan directamente la solicitud del cliente, aunque en determinados
casos podran hacerlo, pues su labor principal es direccionar los requerimientos al
lider técnico con la competencia y destreza suficiente para dar solucion y entregar
respuesta al cliente. De esta forma se garantiza el aseguramiento de la calidad, y
la informacion final suministrada a los clientes (ver ANEXO V, Diagrama de flujo

de Atenciones Proyectos-Multicontactos)

3. Unidad de Servicios Técnicos de Laboratorios — UST. Especificamente en
la Unidad de Servicios Técnicos fue necesario establecer y clasificar los tipos de
solicitudes que realizan los clientes, en su mayoria externos. EI Aplicativo
Multicontactos permitira oficializar la entrada de solicitudes de clientes y mantener
control y seguimiento sobre el cumplimiento y entrega de la informacion solicitada
en los tiempos estimados. La funcionalidad del aplicativo asegura que la atencion
de clientes sea totalmente liderado por el Contact Center, donde se contara con
agentes capacitados para realizar dicha labor, permitiendo asi que los lideres de

laboratorio centralicen sus esfuerzos y tiempo en sus actividades técnicas.

Por el tipo de servicios que comercializa esta unidad, las consultas de los clientes

(principalmente externos) estan relacionadas con dos items en particular:

e Solicitudes de cotizacion: en comun acuerdo con el Jefe de Unidad, se
establece como factor critico de comunicacion entre los clientes externos y los
Lideres de Laboratorio, uno de los primeros pasos para acceder a los servicios
que brinda el ICP, por tal motivo el Contact Center gestionara las solicitudes de
clientes (particularmente terceros) relacionadas con peticiones de cotizacion de

los servicios de laboratorio que ofrece esta unidad.
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La labor del Contact Center consiste en asesorar de forma oportuna al cliente,
ofreciendo promesas de servicio en cuanto a la entrega de la cotizacion final

solicitada con base en los requerimientos especificos del servicio.

Revisando el organigrama de UST (ver ANEXO T. Diagrama de Estructura
Organizacional Unidades ICP), y partiendo de la informacion mencionada
anteriormente, se establece una necesidad evidente de suministrar el acceso al
aplicativo a todos los lideres de laboratorio, en total 21 Lideres divididos entre la
cuatro coordinaciones. Los laboratorios del ICP y funcionarios responsables se

muestran en el ANEXO W. Clasificacion de Laboratorios por Areas.

Al igual que en las otras Unidades, fue necesario establecer como plan de
contingencia y soporte a la labor desarrollada por los Asesores, el manejo de esta
herramienta para los Coordinadores y el Jefe de Unidad respectivo. Este manejo
se contempla so6lo para la operacion de los primeros meses (aproximadamente un
semestre) del Contact Center, pues con la continua capacitacion brindada por el
personal competente de Multienlace y con la experiencia que adquieran los
asesores al manejar diariamente el dialecto, en un lapso de tiempo corto estaran
en capacidad de identificar el laboratorio encargado directamente de resolver un

requerimiento.

Este proceso fue documentado en el ANEXO X, Diagrama de flujo de Atenciones-
Cotizaciones Multicontactos, con el fin de clarificar los tiempos y contacto

permanente con el cliente y funcionario encargado de dar respuesta.
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e Solicitud de informacion sobre avance de Servicios Técnicos. Durante la
prestacion de los servicios técnicos a clientes externos, es relevante suministrar o
mantener constantemente informado al cliente sobre el avance de los servicios. El
lider de laboratorio es el personal explicitamente competente para realizarlo, sin
embargo, por falta de tiempo deja a un lado estas labores de mantenimiento de

clientes, y se dedica a realizar sus labores técnicas y administrativas.

Estudiando estas necesidades de comunicacion, el Contact Center pretende
mantener constante comunicacion con el cliente, e informarle sobre los avances y
otras inquietudes relacionadas con los servicios prestados. Por éste motivo los
Lideres de Laboratorio atenderan dos tipos de solicitudes, por medio de la
Herramienta Multicontactos, la primera relacionada con peticiones de cotizacién o
propuesta de prestacion de servicios, y una vez el servicio esté en marcha, los
clientes se podran comunicar con el Contact Center para solicitar informacion

sobre el avance de estos servicios.

En este caso especifico no es necesario direccionar las solicitudes a los
Coordinadores y Jefes de Unidad, pues se podran solucionar facilmente al

identificar y ubicar el laboratorio que realiza el servicio.

Con el proceso desarrollado se garantizara el cumplimiento de los acuerdos o
promesas de servicio brindadas inicialmente a los clientes, realizando reportes
semanales a los coordinadores o al Jefe de Unidad respectivo para controlar y
cumplir con las expectativas del cliente en cuanto a la calidad de la atencion y
solucion suministrada a sus requerimientos. El paso a paso del proceso fue
plasmado en el ANEXO X. Diagrama de flujo de Atenciones-Avance

Multicontactos.
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Quejas y Reclamos. Los responsables de solucionar una queja o reclamo,
realizando el respectivo analisis con las posibles causas que dieron origen al
evento para luego formular las acciones de mejora, son los lideres de Proyectos o
de Laboratorios, por lo cual la atenciéon de quejas y reclamos siempre sera
direccionada a un segundo nivel. Este segundo nivel serd remitido al Lider de
Aseguramiento y Gestion de Calidad del ICP, responsable de la gestion con

clientes.

En este caso la Herramienta Multicontactos permitira llevar un estricto control de
todos los reportes realizados y ademas, los asesores tendran la tarea de recibir en
particular los reportes de quejas y reclamos de clientes externos, quienes hasta el
momento no contaban con una linea directa para realizarlo. Por esta razon, los
asesores estaran en capacidad de solicitar al cliente toda la informacidén necesaria
para realizar el respectivo reporte. Ademas, mantendran informado al cliente
desde el inicio del proceso, del avance de cada una de las etapas de solucion de

la queja.

Para un adecuado manejo y documentacion del proceso, en el ANEXO X.
Diagrama de flujo de Quejas y Reclamos Multicontactos, se expone el paso a
paso de actividades que llevaran a cabo los agentes para interactuar con los

clientes y funcionarios encargados de brindar respuesta.

Configuracion Multicontactos

Con toda la informacién definida anteriormente, se procede a configurar la

herramienta, de modo que permita un practico y agil manejo por parte de los

funcionarios que cuentan con la misma. En el ANEXO Y. Configuracion Matriz de
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Servicios Multicontactos — ICP, se determina mediante una tabla de asignacion y
revision, las atenciones, los responsables de realizar gestion y solucionar los
requerimientos de los clientes por parte del ICP, el tiempo de solucién, entre otras.
Ademas se muestra un ejemplo del resultado de la configuracion realizada. Con
esta informacion los profesionales de tecnologia de Multienlace se encargaran de
parametrizar la Herramienta de modo que cumpla con todos los requisitos y

funcionalidad exigida.

Adicionalmente, el total de atenciones creadas se clasifican en 12 Atenciones
Padre o Generales, con el fin de que el sistema o aplicativo Multicontactos facilite
el analisis de los datos al generar reportes por tipo de atenciones. Esta
clasificacion se puede observar en el ANEXO Z. Cuadro de Clasificacion de

atenciones.

La empresa Multienlace, se compromete a documentar todos los procedimientos a
seguir en cada una de las atenciones soportadas por la Herramienta
Multicontactos, el fin de garantizar los niveles de servicio requeridos y el
cumplimiento de cada una de las actividades.

4.3.2.2 Actividades de Recursos Humanos. Uno de los factores claves de éxito
de la operacion de los Contact Center es la atencién personalizada brindada por
los asesores de servicio al cliente. Esta atencion personalizada y facultada para
manejar relaciones con clientes, debe ser mejorada constantemente por medio de
la capacitacion continua en diferentes aspectos integrales, que le permitan al
asesor poseer un conocimiento global de la organizacién y a su vez especifico de

los servicios o productos que comercializa la empresa.
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Contemplado el Disefio del servicio de atencion al cliente, se hace necesario
realizar el entrenamiento de los agentes o0 asesores que manejaran la informacion
del Contact center, para instruirlos sobre los diferentes procedimientos que maneja
el ICP, y la forma de proceder frente a los diferentes servicios que seran
solicitados por usuarios del Instituto. A su vez, los funcionarios del ICP seran
capacitados en la utilizacion de las diferentes herramientas o sistemas que se

dispondran para el manejo y administracion de la informacion

e Induccion y Entrenamiento. La meta primaria de la capacitacion es contribuir
al buen desempefio y eficiente manejo de la atencién y servicio al cliente por parte
del personal que interactia con los clientes (Asesores) mediante el Contact
Center, para ello se desarrollaron programas de capacitacion, que tienen la
finalidad de transmitir todo el conocimiento y difundir los procedimientos de

atencion eficazmente, de modo que sean interiorizados apropiadamente.

A parte del entrenamiento que brinda la empresa Multienlace al personal
encargado de coordinar las actividades del Contact Center del ICP, sobre el
manejo de todas las aplicaciones de la plataforma del Centro de Interaccién, es
necesario que el ICP transmita toda la informacion del Instituto referente a los
procesos de Desarrollo de Soluciones Tecnoldgicas. Con esta finalidad fueron
establecidas compromisos con funcionarios de las Unidades UIN, UDE y UST (ver
ANEXO AA. Soporte Compromiso Entrenamiento Asesores Contact Center),
mediante la inclusién de estas actividades en el Plan de Gestion Integral HSEQ
del ICP. El cumplimiento de estas actividades se revisa en el Comité HSEQ que se
lleva a cabo los primeros miércoles de cada mes, donde se muestra el
cumplimiento de dichas actividades que buscan la cooperacion de los funcionarios
para entrenar a los asesores del Contact Center sobre los productos o servicios
gue comercializa el ICP, con base en el Portafolio de Servicios.
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Se resalta el papel del Lider de Formacién de Multienlace, quien debe interiorizar
y canalizar toda la informacion suministrada por parte del ICP en la capacitaciéon
gue se llevara a cabo, con el fin de que sea integrada con los procesos y técnicas
de atencién vy servicio a clientes otorgado por la empresa Contratista. Ademas, el
Lider de Formacién también debe garantizar el traspaso de la informacién a

nuevos asesores que ingresen a prestar servicios al Contact Center del ICP.

El proceso de capacitacion se realiza por medio de la gestion de las siguientes
fases que aseguran el éxito de la implementacion de un Centro de Interaccién con

Clientes:

Fase 1. Deteccién de Necesidades.

Por los conocimientos tan especificos que manejaran los asesores del Contact
center, es necesario iniciar el entrenamiento desde un enfoque global que le
permita al grupo de trabajo de Multienlace que operara el Contact Center asimilar
el rol principal y actividades desarrolladas por el Instituto. El material utilizado
como base para capacitar al personal se presenta en el ANEXO X. Documentos

de Entrenamiento Asesores Contact Center ICP.

Desde ese punto de vista fue necesario instruir al personal en los siguientes

temas:

e Informacion General del Sector del Petréleo: como una guia introductoria al
sector de Hidrocarburos, al grupo de trabajo del Contact center le sera
suministrada una cartilla disefiada por Ecopetrol S.A., titulada: El petréleo y su
Mundo, donde de forma general y didactica se muestra un esquema de los

procesos globales de la cadena de valor de Ecopetrol S.A.
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e Informacion General del Instituto: Partiendo de la informacion general de
Ecopetrol S.A., se procede a presentar un preambulo de las particularidades de
funcionamiento del Instituto. Esta informacion contiene una descripcion de los
objetivos del ICP y actividades desarrolladas en el Instituto. Como soporte para la
entrega de dicha informacion se utiliza una presentacion Institucional del ICP
realizada en PowerPoint. Ademas sera entregado un Glosario de términos vy
definiciones que servira como apoyo a los asesores para reforzar su conocimiento

y comprensién de los temas del ICP.

e Productos y Servicios: con la presencia de funcionarios de cada una de las
areas que desarrollan los productos y servicios en el ICP, y utilizando como
soporte el portafolio de productos y servicios (ver ANEXO M. Portafolio de
Servicios ICP) se realizar4 la presentacion general del tipo de soluciones
tecnoldgicas que brinda el Instituto, de acuerdo a la poblacién objetiva de clientes.
Esta presentacion pretende dar una idea general de los conceptos y

principalmente del tipo de productos o servicios que desarrolla el Instituto.

e Diagramas de Flujo de los Productos o Servicios del ICP: con la finalidad
de que el grupo de Trabajo del Contact Center del ICP maneje un concepto
universal de los pasos y procesos para la prestacion de los servicios, en la
capacitacion se ensefiaran y daran a conocer los planes de calidad del desarrollo
de Proyectos y prestacion de Servicios Teécnicos. (ver ANEXO G. Planes de
Calidad de los Subprocesos del Proceso de Desarrollo de Soluciones

Tecnoldgicas)

e Metodologia Corporativa de Quejas y Reclamos: utilizando la plantilla de

divulgacion de este procedimiento al interior del Instituto, se procede a presentar al
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grupo de trabajo de Multienlace, los pasos establecidos por Ecopetrol S.A., para

dar solucion a las quejas y reclamos del ICP.

e Informacion a Suministrar: utilizando cada una de las fuentes de
informacién, se procede a identificar y ensefiar los tipos de datos que seran de
entero conocimiento y manejo por parte de los asesores del Contact Center y por
lo tanto podréan facilitar a los clientes del Instituto, que asi lo requieran (ver ANEXO
Q. Informacion Accesible). A su vez, se hara entrega de los Diagramas de Flujo de
Procesos con el Cliente, donde se explicara la interaccion que llevaran a cabo los

asesores con los clientes y a su vez con los funcionarios del ICP (ver ANEXO R).

e Tipo De Atenciones A Direccionar: De acuerdo con la configuracion del
Aplicativo Multicontactos realizada en etapas anteriores, y con base en el
entrenamiento preliminar realizado en el manejo de esta herramienta al personal
involucrado en la operacion del Contact Center, se procede a ahondar en las
solicitudes gestionadas por medio de la Herramienta y a estipular los tiempos en
que deben ser desarrolladas ciertas actividades por parte de los asesores. Esta
informacién es suministrada con base en los Diagramas de flujo de Atenciones

Multicontactos, mostrados en los ANEXOS, Vy X.

e Guiones: Finalmente con el apoyo del Lider de formacién de Multienlace
seran disefiados y entregados los guiones que utilizaran los asesores en cada una
de las interacciones o contacto con los clientes, de esta forma se asegura la

calidad de la atencion y servicio al cliente (Ver ANEXO XX. Guiones).
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Fase 2. Planificacion de Capacitacion

La Capacitacién al personal encargado del Contact Center se hace necesaria
debido a que el buen funcionamiento de éste depende del conocimiento y la buena
gestion que ellos realicen a partir del momento en que se implemente el Servicio y

en el instante en que se forme el primer contacto con el cliente.

Una vez detectada la necesidad de capacitacion del personal encargado del
Contact Center, se procede a realizar un plan de actividades a desarrollar con sus
respectivas fechas y presentaciones, necesarias para el buen desarrollo de la

capacitacion, como se muestra en la Tabla 16. Cronograma de Actividades.

Fase 3. Capacitacion.

Después de detectadas las necesidades y planificadas las capacitaciones, se
procede a desarrollar las actividades programadas de acuerdo al cronograma
estipulado y se brinda el material de apoyo necesario y un posterior curso,
brindado por la empresa Multienlace, quien se compromete a brindar
capacitaciones posteriores con Metodologias practicas para interiorizar toda la
informacién suministrada y los diferentes procedimientos que deben seguir los

asesores.

Al igual, es necesario asegurarse que lo que se ensefia sea aprendido, que lo
aprendido sea trasladado a la tarea y finalmente que lo trasladado a la tarea se
sostenga en el tiempo. La Unica forma de asegurar que todo esto suceda es a
través de una buena evaluacion, estudio y analisis antes, durante y después de la

implementacion del programa de capacitacion. Es asi como se disefian informes y
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evaluaciones de seguimiento a los asesores, en los cuales se valora el

conocimiento adquirido en las jornadas de capacitacion (ver ANEXO AC.

Formatos de Evaluacion de Conocimientos).

Tabla 16. Cronograma de Actividades

1 |Introduccién Nilsson Martinez |06/05/2008 | 7:30 - 08:30
2 |Informacion General del Sector del Petrdleo Nilsson Martinez |06/05/2008 | 8:30 -09:30
3 | Generalidades ECP - ICP Nilsson Martinez | 06/05/2008 | 09:30 - 10:30
4 | Informacién Web/Intranet Yuly Cepeda 06/05/2008 | 10:30-11:30
5 |Repaso de Conocimientos Yuly Cepeda 06/05/2008 | 11:30 - 12:00
6 | Productos y Servicios

7 | Unidad de Investigacion UIN UP Sandra Bahamon |[06/05/2008 | 13:30 - 14:00
8 | Unidad de Investigacién UIN DOWN Rosa Imelda 06/05/2008 | 14:00 - 14:30
9 | Unidad de Servicios Técnicos UP Sixto Espinosa | 06/05/2008 | 14:30 - 15:30
10 | Unidad de Servicios Técnicos DOWN Francia Carrefio |06/05/2008| 15:30 - 16:30
11 | Unidad de Servicios Técnicos Yuly Cepeda 06/05/2008 | 16:30 - 17:00
12 | Repaso de Conocimientos Yuly Cepeda 06/05/2008 | 17:00 - 18:00
13 | Unidad de Disciplinas Especializadas Julidn Flérez 07/05/2008 | 08:00 - 09:00
14 |Unidad de Gestin de Tecnologia y Yuly Cepeda | 07/05/2008 | 09:00 - 10:00

Conocimiento

15 | Universidad Corporativa Yuly Cepeda 07/05/2008 | 10:00 - 10:30
16 | CIT Centro de Informacidn Técnica Leusmary 07/05/2008 | 10:30 - 11:00
17 | Comunicaciones Yuly Cepeda 07/05/2008 | 11:00-11:30
18 |Repaso de Conocimientos Yuly Cepeda 07/05/2008 | 11:30-12:00
19 | Diagrama de Flujo de Productos o Servicios Yuly Cepeda 07/05/2008 | 13:30 - 14:30
20 | Manejo Iris - Intranet Yuly Cepeda 07/05/2008 | 14:30-15:30
21 | Quejasy Reclamos Yuly Cepeda 07/05/2008 | 15:30 - 17:00
22 |Informacién a Suministrar Yuly Cepeda 07/05/2008 | 17:00 - 17:30
23 | Repaso de Conocimientos Yuly Cepeda 07/05/2008 | 17:30 - 18:00
24 | Multicontactos Ana Maria Galvis | 09/05/2008| 08:00 - 09:00
25 |Tipos de Atenciones a Direccionar Yuly Cepeda 09/05/2008 | 09:00 - 10:30
26 |Guiones Ana Maria Galvis |09/05/2008 | 10:30 - 11:30
27 | Repaso de Conocimientos Yuly Cepeda 09/05/2008 | 11:30 - 12:00
28 | Presentacion-Repaso Diapositivas ICP Yuly Cepeda 09/05/2008 | 08:30 - 09:00
29 | Repaso Informacién IRIS - WEB Yuly Cepeda 09/05/2008 | 09:00 - 09:30
30 |Revisidn de preguntas frecuentes Yuly Cepeda 09/05/2008 | 09:30 - 10:30
31 | Evaluacién de conocimientos sobre ICP Yuly Cepeda 09/05/2008 | 10:30 - 11:00
32 | Evaluacién sobre formas de proceder Yuly Cepeda 09/05/2008 | 11:00 - 12:00

Fuente: Autor del Proyecto
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Fase 4. Seguimiento.

Durante la etapa de seguimiento, se realizan unas pruebas aleatorias posteriores
a la implementacion del Contact Center, en la cual se evalla el servicio prestado
por los asesores encargados de la operacién del Contact Center con base en los
diagramas de flujo y guiones definidos anteriormente y se realizaran jornadas de
capacitacion posteriores y reentrenamiento, en las que se refuercen los vacios

encontrados durante las pruebas.

e Aseguramiento de Niveles de Servicio: Todas las actividades pueden medirse
con parametros que enfocados a la toma de decisiones son sefales para
monitorear la gestion de calidad y del servicio, asi se asegura que las actividades
vayan en el sentido correcto y permitan evaluar los resultados de una gestién

frente a sus objetivos, metas y responsabilidades.

En el Instituto Colombiano del Petroleo ICP, se hace necesaria la implementacion
y el seguimiento de unos indicadores de calidad y de servicio, los cuales mediran
el comportamiento a partir de la puesta en marcha del Contact Center, para poder
sefalar las posibles desviaciones presentadas y tomar las acciones correctivas o
preventivas, que permitirdn que la gestiéon del Contact Center sea la planeada

inicialmente.

Para trabajar con indicadores se debe establecer todo un sistema que vaya desde
la correcta comprension de las caracteristicas de eéstos, hasta la toma de
decisiones acertadas que permitan que se mantenga, se mejore y se innove todo

el proceso de gestion del Contact Center.
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Se establecieron los siguientes indicadores para medir el nivel de servicio en el
Contact Center del ICP:

e Porcentaje de Abandono: nivel de llamadas que no alcanzaron a ser
contestadas por el asesor en un periodo determinado. Este valor se calcula de la

siguiente forma:

% Abandono = Total de llamadas abandonadas * (100)

Total de llamadas recibidas

Ecopetrol S.A. establece que el porcentaje de abandono debe ser maximo del 3%
segun politica establecida por la empresa. En los casos donde se presenten

valores superiores se debe realizar el analisis respectivo para mejorar el servicio.

¢ Nivel de Servicio: El nivel de servicio es calculado con base en el numero de
llamadas recibidas y contestadas que ingresaron en un dia referente al nimero de
llamadas totales que ingresaron en el mes. Este indicador permite tener una
concepcion general de la gestion que realizan los asesores para atender todas las
llamadas que ingresan.

Nivel de servicio = Total de llamadas contestadas

Total de llamadas recibidas

Segun politicas de la empresa para inicio de la operacion, se establece que un

nivel de aceptacion ideal para el nivel del servicio constituye un valor superior al
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85%. Para cifras por debajo de este valor, se tomaran las medidas necesarias

para aumentarlo.

e Porcentaje de Ocupacion telefénico: El porcentaje de ocupacion telefonico
es calculado teniendo en cuenta el tiempo que destinan los asesores en la

atencion de llamadas y el tiempo total del que disponen para hacerlo.

% Ocupacion = Tiempo de atencién de llamadas * (100)

Tiempo de atencion disponible

En el porcentaje de ocupacion telefonico se establece que como minimo debe
tener un valor del 50%, asi el asesor estara gestionando el servicio y atencion a

clientes por lo menos la mitad de su jornada laboral.

e Nivel de Errores: Tanto Ecopetrol S.A., como el Instituto Colombiano del
Petréleo - ICP llevan un control y seguimiento a la operacion del Contact Center y
a su vez al manejo que los asesores dan a cada uno de los usuarios que solicitan
resolver sus inquietudes. De esta forma, para asegurar unos niveles de servicio
confiables, se realiza un monitoreo a las llamadas que ingresan por medio de la
Herramienta NICE, que permite identificar las faltas que cometen los asesores

durante el contacto con el cliente. Estos errores se dividen en dos tipos.

Errores Fatales: se presentan cuando los asesores cometen faltas graves que

perjudiguen la imagen del ICP. Principalmente se incurre en estos errores cuando
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los asesores entregan una informacion errénea acerca de los servicios que ofrece

actualmente el ICP.

Errores no Fatales: Son aquellos relacionados directamente con la atencién
brindada por el asesor en la comunicacién con el cliente, como el manejo no
adecuado de la voz, la falta de seguimiento y utilizacion de los guiones de saludo y

despedida establecidos, entre otros.

Las acciones a ejecutar para detectar los errores causados en la atencién dada a
los clientes por parte del Contact Center y mejorar sus efectos, seran los
siguientes:

- Seguimiento mensual de las llamadas por medio de la herramienta NICE,
gue permite grabar el 50% de las llamadas y valorar el servicio prestado por
los asesores, identificando y analizando los resultados obtenidos al evaluar
el desempefio de cada asesor e identificando las notas mas bajas, con el fin
de mejorar y entrenar a los asesores para aumentar y mejorar los
indicadores.

- Retroalimentacion de plan de mejora individual dependiendo de los

resultados arrojados en el analisis del mes anterior.

4.3.2.3 Actividades Logisticas. Estas actividades de tipo logistico estan
encaminadas a integrar y adecuar la infraestructura fisica o centro de operaciones
del que dispone Multienlace, asi como los elementos de trabajo o articulos
elementales o espaciales para que los asesores del Contact Center pueden
realizar apropiadamente sus funciones diarias. Ademas se contemplan las

siguientes actividades:

184



1. Capacitacion Aplicativa Multicontactos. Una vez parametrizado el
Aplicativo Multicontactos, el personal de tecnologia de Multienlace (Analistas de
Sistemas de Informacién), procede a configurar los usuarios de acuerdo a la lista
de funcionaros que manejaran el aplicativo (ver ANEXO Y. Configuracion Matriz
de Servicios Multicontactos — ICP). Una vez configurados los usuarios, el siguiente
paso consiste en capacitar a los funcionarios de Ecopetrol en el manejo de la

Herramienta.

Por estar centradas las operaciones del Contact Center en la Ciudad de Bogota,
las capacitaciones a los funcionarios del ICP se realizaran mediante
videoconferencia, donde el Lider de Formacién de Multienlace, instruye a los
funcionarios del ICP en el manejo de la Herramienta (ver ANEXO AD.
Capacitacion Multicontactos). No obstante, se considera necesario realizar
capacitaciones personales a cada uno de los usuarios, con el fin de garantizar el
correcto manejo y uso de la herramienta, asi como la respuesta oportuna a los
clientes. Con la presentacion de PowerPoint, contenida en el ANEXO AE.
Instructivo Multicontactos, se procedera a realizar el entrenamiento en cada uno

de los puestos de trabajo.

2. Divulgacion. En esta etapa se contempla adicionalmente el disefio del
programa de divulgacion de la implementacion de la Herramienta Corporativa en el
ICP, actividad prioritaria en el transcurso del proyecto, dada la importancia de
posicionar este mecanismo o herramienta de interaccion con clientes. Por lo tanto,
en conjunto con la Comunicadora del ICP, Leyla Tovar, se procede a disefiar la
estrategia de divulgacion, la cual debe contemplar campafias tanto a nivel interno

como externo.
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Por el tipo de clientes que pretende manejar el Centro de Interaccidon con Clientes,
se utilizaron algunos mecanismos internos para difundir la puesta en marcha, por
medio de exhibicion de propaganda en carteleras de Informacion institucional a
nivel de Ecopetrol, la publicacion realizada en la Intranet IRIS en el Home principal
y finalmente correos electronicos enviados a todos los funcionarios de Ecopetrol.
El servicio a prestar por el Contact Center del ICP, fue incluido en una campafia
liderada por la Vicepresidencia de Suministro y Mercadeo, y Comunicaciones
Internas y Cultura de Ecopetrol S.A., que precisaba el siguiente mensaje o slogan:

“Atender y que te atiendan bien es ejemplo de talento de clase mundial”

Ademas, a nivel externo se cuenta con la colaboraciéon de la Unidad de Imagen
Corporativa de la Gerencia Regional de Barrancabermeja, quienes envian de
acuerdo a la base de datos de clientes de Ecopetrol, el comunicado a las
diferentes oficinas de prensa y comunicacién de otras empresas o entidades. De
igual forma se presupuesto extender la comunicacion por los medios radial, prensa

escrita y televisiva (Programa que dirige Ecopetrol en el Canal Institucional).

4.3.2.4 Costos Asociados al Proyecto: Para la implementacion del Contact
Center en el Instituto Colombiano del Petréleo ICP, se hace necesario tener en
cuenta los costos en los cuales se incurre para la puesta en marcha del proyecto.

Los costos asociados a la implementacion y puesta en marcha del Contact Center

se dividen en dos grupos:

e Costos de implementacion — Set up — 1 vez: corresponden a los costos en
los cuales se incurre una sola vez para la puesta en marcha del Contact Center,
entre los cuales se destaca la licencia a pagar por concepto del uso de la

herramienta de Multicontactos, el uso de teléfonos avantel, puesto que los
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asesores van a estar en permanente contacto con Lideres de proyecto o Lideres
de laboratorio, con la finalidad de solucionar los requerimientos de los clientes.
Adicionalmente se contemplan los viajes que realizara la persona encargada de
multienlace (Ejecutivo de Cuenta) durante las primeras etapas del proyecto para
realizar un estudio acerca del ICP, para conocer las labores que se realizan a
diario. En la tabla 17. Costos de implementacién., se resumen los costos
asociados con la implementacion del Contact Center. La necesidad de la
implementacion del Contact Center el ICP ha destinado fondos para su posible
ejecucion y para ello ha dispuesto el Certificado de Disponibilidad Presupuestal
(CDP) No. 3418427.

Costos de Operacion: son aquellos costos en los cuales va a incurrir el ICP
mensualmente a partir de la puesta en marcha del Contact Center, estos costos
asociados a la operaciéon se calculan teniendo en cuenta el valor a cancelar por
concepto del servicio prestado por los asesores de Multienlace. En la tabla 18.

Costos de Implementacion se resumen los costos asociados a este item.

Tabla 17. Costos de Implementacién

ltems Set Up Unidad Costo Unitario Cantidad Costo
Multicontactos Licencia por puesto de trabajo § 65,000 34 $ 22.400.000
Desarrollos
Multicontactos Horas FE5.000 70 § 4.550.000
Avantel Plan Conzumo 3600 zeq §90.24a 1 5902480
Ida v Yueta $ 498136 2 $996.272
Una Noche §160.000 2 § 360,000

Total SEP UP $ 28.908.752

Fuente: Informacién suministrada por la empresa Multienlace
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Tabla 18. Costos de Operacion
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Fuente: Informacién suministrada por la empresa Multienlace

4.3.3 Pruebas integrales. Una vez acopladas todos los requerimientos y
finalizadas todas las actividades se procede a planear la realizacion de Pruebas
Integrales, donde en un ambiente de prueba se logre validar las especificaciones
requeridas para el funcionamiento del Contact Center y su posterior puesta en

marcha.

Con la coordinacion y apoyo de la funcionaria de Ecopetrol de la Oficina de
Participacion Ciudadana, Doris Ramirez (Interventora del Contrato), se procede a
verificar mediante una lista de chequeo la funcionalidad y operatividad de todos
los sistemas 0 equipos necesarias para el buen acople y desempefio del Centro
de Interaccion con Clientes.

Ademés con el manejo generalizado de la Herramienta Multicontactos, en cada
una de las capacitaciones realizadas con los funcionarios, y finalmente con el
direccionamiento del conmutador del ICP, a las instalaciones del Contact Center
en Bogota, se valida el buen funcionamiento del Centro de interaccion y se da

paso a la implementacién y puesta en marcha de los servicios del mismo.
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4.4 ESTABILIZACION DE LA OPERACION

Desde el 16 de Junio del afio 2008, entrd en funcionamiento el Contact Center del

ICP, proyecto orientado a la atencién de requerimientos de todos los usuarios del

Instituto, ya sea clientes internos, externos ¢ ciudadania en general. Y por las

eventualidades del funcionamiento fue necesario disefar mecanismos de

seguimiento a las dificultades y sugerencias presentadas. Estos mecanismos

incluyen:

Tanto los jefes de Unidad como los funcionarios de las diferentes areas fueron
informados de la puesta en marcha, con el fin de prever cualquier eventualidad

en la operacion.

Con el uso constante de avantel por parte de los asesores del Contact Center y
los funcionarios de Ecopetrol, se monitorearon las actividades desarrolladas en

el transcurso de la operacion.

Se habilité una linea de comunicacion telefénica para cubrir las dudas o
inconvenientes de comunicacion entre el equipo de trabajo del Centro de

interaccion con Clientes y el Instituto.

Para garantizar el correcto funcionamiento del conmutador en el traspaso de
llamadas a los funcionarios, los asesores cuentan en sus bases de datos con el
directorio de funcionarios de Ecopetrol S.A. y a su vez, se solicitd la
colaboracion del personal de Recepcidon que realizaba esta labor para soportar

algunos inconvenientes o dudas de los asesores.
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e En el primer mes de operacion se realizaron reuniones semanales para
verificar los hallazgos mas relevantes de la operacion y formular acciones para

contrarrestar sus efectos.

e Se brind6 acompafiamiento a los funcionaros del ICP, responsables de
solucionar atenciones mediante el Aplicativo Multicontactos, verificando el buen

uso de la Herramienta y gestion oportuna para entregar la respuesta al cliente.

Todas las actividades mencionadas anteriormente permitiran corroborar el buen
funcionamiento del Contact Center y cumplir con todas las actividades planeadas

para llevar a buen término el proyecto.
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5 ANALISIS Y EVALUACION DE LOS PROCESOS ASOCIADOS A LA
IMPLEMENTACION DEL CONTACT CENTER

La consecuciéon de las diferentes etapas de disefio y ejecucién de los procesos
asociados a la implementacion del Contact Center, permitieron que desde el 16 de
Junio de 2008, el Instituto Colombiano del Petrdleo contara con un Centro de
Interaccion con Clientes. La operacion del Contact Center sera continuamente
monitoreada y controlada para contrarrestar algunos factores que pongan en riesgo

la operacion.

Esta implementacion traera consigo la creacion de valor dentro de la estrategia o
enfoque global de relaciébn con el cliente que lidera Ecopetrol S.A. El buen
desempefio de este Centro de Interaccion con Clientes, radica en la necesidad de

mejorar continuamente los aspectos que cultivan la lealtad de los clientes.

A continuacion se exponen los resultados encontrados en el primer mes de

funcionamiento del Contact Center.

5.1 ANALISIS Y EVALUACION DE LOS RESULTADOS DE LA OPERACION

Las dos primeras semanas después de la puesta en marcha del Contact Center,
fueron utilizadas para armonizar y evaluar el funcionamiento y acoplamiento

integral de todas las soluciones tecnoldgicas. Ademas este tiempo sirvié para
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interiorizar los conceptos y procedimientos que deberian seguir los asesores
dependiendo de la solicitud del cliente, por medio de continuas evaluaciones.

Teniendo en cuenta las observaciones anteriores, el periodo definido para analizar
los resultados generados por la operacién del Centro de Interaccion con Clientes
en el Instituto, comprende desde el 1 de julio de 2008 hasta el 31 de julio de 2008.
Con el soporte de las soluciones tecnoldgicas provistas por la empresa
Multienlace, a continuacibn se muestran los resultados de la operacion de
atencion y servicio al cliente llevada a cabo por el Contact Center del ICP en el
mes de Julio. Antes de iniciar con el analisis de la operacion, es preciso sefalar
que las labores de divulgacion de la puesta en marcha del Contact Center se
iniciaron hasta principios del mes de julio, debido al cronograma y actividades de

divulgacion preestablecidas por la Unidad de Imagen Corporativa de Ecopetrol.

Escenario de la Linea.

Como se contempld en el capitulo 4, el personal de Multienlace que operara el
Centro de Interaccion con Clientes esta formado por el siguiente grupo de

personas:

- 2 Puestos

- 2 Asesores

- 1 Backups

- 1 Coordinador

- 1 Formador

- 1 Auxiliar de Calidad

- 1 Auxiliar de Workforce
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Este personal se mantuvo a lo largo del mes realizando labores de control y
seguimiento a la operacion. No se presentaron retiros ni ingresos de personal.

Comportamiento de la Linea.

Con las diferentes Herramientas funcionales con las que cuenta el Contact Center,
se llevan registros de cada una de las llamadas que ingresan y a su vez de la
gestion realizada. En la Tabla 19. Comportamiento de la Linea ICP, se reflejan los
indicadores arrojados segun la conducta desarrollada, de los cuales se realiza el

siguiente analisis:

Tabla 19. Comportamiento de la Linea ICP

INDICADORES JULIO
Llamadas Contestadas 424
Llamadas Abandonadas 30
Llamadas Recibidas 454
Prom. Respuesta (Sg) 4
Prom. Conwersacion (Sg) 51
% Abandono 6,39%
Nivel de Senicio 88,77%
% Ocupacion Telefonico 5,86%

Fuente: Informacion suministrada por la empresa contratista Multienlace

e Con los datos arrojados se puede tener claridad del total de llamadas que
ingresaron al Instituto en el mes de Julio, y por la reciente divulgacion de las
lineas de atencion del Contact Center se puede discernir que estas llamadas
ingresaron en su mayoria por el Conmutador del ICP. Es preciso recalcar que
con la reciente divulgacion del funcionamiento de la Linea, se espera que en
los siguientes meses ingresen un mayor namero de llamadas relacionadas con

solicitud de servicios.
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El porcentaje de llamadas abandonadas, es decir, aquellas que no alcanzaron
a ser contestadas por el asesor, representa un porcentaje significativo del total
que fueron contestadas en el mes, teniendo en cuenta la tasa de abandono
maxima fijada por el Ecopetrol S.A., sin embargo, al contar con sélo dos
asesores es posible que al entrar una tercer o cuarta llamada a la linea, esta
no pueda ser atendida.

El tiempo promedio de respuesta, cifra estimada por los segundos que se
demora el asesor en contestar una llamada es aceptable. Esto equivale

aproximadamente a tres repiques de un teléfono normal.

El tiempo promedio de conversacion entre el cliente y el asesor es
aproximadamente de un minuto. Lo cual permite identificar que la mayoria de
llamadas que ingresaron solicitaban el traspaso de llamadas, labor principal del

conmutador.

El porcentaje de ocupacién telefénico es calculado teniendo en cuenta el
tiempo que destinan los asesores en la atencion de llamadas y el tiempo total
del que disponen para hacerlo, de esta forma, se puede observar un nivel muy
bajo de ocupacién telefénico, donde se puede deducir que por el nivel de
llamadas que ingresan al Instituto, los asesores solo ocupan el 6% de su
tiempo en gestionar estas llamadas. Este nivel bajo de ocupacion puede
relacionarse nuevamente con la falta de conocimiento de los clientes o
usuarios sobre la puesta en marcha de esta linea y a su vez de los servicios

gue ofrece.
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e El nivel de servicio es calculado con base en el nimero de llamadas recibidas y
contestadas que ingresaron en un dia referente al nUmero de llamadas totales
que ingresaron en el mes. Este indicador permite tener una concepciéon general
de la gestion que realizan los asesores para atender todas las llamadas que
ingresan. Para revisar en detalle el flujo diario de llamadas recibidas, en la
tabla 20. Nivel de Servicio por Intervalo, se muestran los datos obtenidos en

promedio por intervalo de tiempo.

Tabla 20. Nivel de Servicio por Intervalo

JULIO

INTERV|Contest| D'StP: Nivelde| %

Ingreso de |Recib. . . _|ocupacio

adas Servicio

llamadas n
07:00 3 1% 3 100,0% | 0,7%
07:30 6 1% 6 100,0% | 5,2%
08:00 23 5% 24 1100,0%| 4,1%
08:30 29 7% 30 93,3% 9,8%
09:00 36 8% 37 83,8% | 13,1%
09:30 36 8% 40 75,0% 7,4%
10:00 29 7% 33 84,8% 9,4%
10:30 20 5% 23 82,6% 7,5%
11:00 18 4% 19 89,5% 7,3%
11:30 28 7% 29 93,1% 6,4%
12:00 15 4% 17 88,2% 3,2%
12:30 6 1% 6 100,0% | 3,3%
13:00 16 4% 17 882% | 4.2%
13:30 16 4% 17 88,2% 3,6%
14:00 20 5% 22 86,4% 1,0%
14:30 20 5% 20 |1100,0%| 6,3%
15:00 30 7% 32 87,5% 5,3%
15:30 25 6% 25 [100,0%| 6,7%
16:00 20 5% 25 80,0% | 4,2%
16:30 28 7% 29 93,1% | 45%
17:00 0 0% 0 0,0% 0,0%
TOTAL | 424 100% 454 89% 6%

Fuente: Informacion suministrada por la empresa contratista Multienlace

Al analizar los datos por intervalo de tiempo se puede concluir que desde las 8:30

am, hasta las 10:00 am, y entre las 3:00 pm, y 3:30 pm ingresan el mayor nimero

195



de llamadas. A su vez, en estos horarios se presenta el mayor namero de
abandono, debido entre otros, a los horarios de descanso de los asesores, que
coinciden con estos intervalos. Se identifica que en estos periodos de tiempo, uno
de los asesores se encuentra sélo manejando la linea de atencién, por lo cual con

facilidad se pueden perder llamadas de clientes.

A continuacién, en la figura 21. Nivel de Servicio por Dias, se ensefian los
resultados obtenidos con la atencion de llamadas diarias para el mes de julio. En
promedio diariamente se puede estimar un total de 18 llamadas atendidas por el
Contact center, cifra significativamente baja. Con la figura se pueden observar

tendencias de aumento de llamadas en la mitad y final de mes.

Figura 21. Nivel de Servicio por Dias.
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Fuente: Informacion suministrada por la empresa contratista Multienlace
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Tipificacion y Estado de Casos

Del total de llamadas recibidas en el mes de julio, fueron gestionadas por los
asesores del Contact Center en total 17 atenciones. En la tabla 21. Clasificacion
de atenciones, se ensefa los tipos de atenciones resueltas y el tiempo de

soluciodn, teniendo en cuenta los acuerdo de nivel de servicios planeados.

De forma general se cumplieron con los tiempos de solucién determinados y en
algunos casos se resolvieron las solicitudes por debajo del tiempo estimado,
especificamente en el caso de solicitudes de cotizacion, donde en promedio se

estan entregando las cotizaciones en 6 dias.

Tabla 21. Clasificacion de atenciones

ATENCION
TIPO DE ATENCION  N. T. Solucion T. Promedio de
Planeado Solucién Real
Peticién de Clientes 2 16 dias
Solicitud Cotizacion 8 47% 8 dias 6 dias
Informacion General 7 41% 1 dia 1 dia

Total General

Fuente: Autor del proyecto

Para revisar en detalle los casos resueltos mediante el Contact Center, en la Tabla
22. Detalle de Clasificacion de Atenciones, se presentan los tipos de clientes y a

su vez el tipo de servicio solicitado y gestionado oportunamente.
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Tabla 22. Detalle de Clasificacion de Atenciones

. ATENCION
TIPO DE ATENCION Clasificacion Tipo de Cliente N. Cerradas Atrasadas
Peticion de Clientes |Reporte Producto No Conforme Interno ICP 2 2 0
Lab. Aguas y Suelos Externo 1 1 0
Lab. Motores Externo 1 1 0
Solicitud Cotizacion [Lab. Integridad Externo 3 3 0
Lab.Crudos Externo 2 2 0
Lab. Quimica de Produccién Externo 1 1 0
Inquietud de Proveedores Grupos de Interes | 1 1 0
Informacién General |Inquietud de Senvicios ICP-ECP Externo 3 3 0
Otros temas ICP Interno ICP 3 3 0

Fuente: Autor del proyecto

Como era de esperarse, los clientes externos recurrieron a la Linea de Atencion
del ICP, en busca de resolver inquietudes relacionadas con los servicios técnicos
de laboratorios que ofrece la Unidad. Particularmente el Laboratorio de Integridad
y el Laboratorio de Crudos presentaron la mayor demanda y a su vez las

atenciones fueron resueltas en menor tiempo.

Los clientes externos del Instituto en su mayoria son grandes empresas del Sector
de Hidrocarburos, Energético y Gas, por tanto es necesario prestar un buen
servicio, acorde a las necesidades y expectativas de los clientes. En la Tabla 23.
Calificacion Clientes Externos, se obtuvieron las calificaciones de percepcion del

servicio.

Las calificaciones obtenidas en promedio representan un porcentaje de

satisfaccion 6ptimo para el inicio y afianzamiento del servicio.
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Tabla 23. Calificacion Clientes Externos

ATENCION
TIPO DE CLIENTES Nota de Calificacion de PROMEDIO DE
Calificacion Atencion Calificacion
Geotomografia Ing. De Pozos Ltda Bueno 8 80%
Peruana de Combustibles S.A. (PECSA) Excelente 10 100%
Ecoblaster Bueno 8 80%
PetroExcel Bueno 8 80%
Indumil Excelente 10 100%
Occidental (OXY) Bueno 8 80%
Aguajes Excelente 10 100%
Petroecuador Bueno 8 80%
Promedio General 8,75 88%

Fuente: Informacion suministrada por la empresa contratista Multienlace

Niveles de Errores

De acuerdo a las definiciones y niveles establecidos en el capitulo 4 sobre el
aseguramiento del servicio, a continuacion se ensefian los hallazgos mas

importantes de la operacion en el mes de julio.

En la Figura 22. Calidad del Servicio, se proyectan los resultados obtenidos por
medio del seguimiento de la Herramienta NICE, que aleatoriamente graba el 50%
de las llamadas, y permite al Auxiliar de Calidad del Servicio evaluar el

desempefio de los asesores en la atencidn y servicio al cliente.

Se puede establecer con los resultados arrojados que los asesores no cometieron
errores fatales en la comunicacion establecida con los clientes, sin embargo se
presentan algunos inconvenientes o errores no fatales en la comunicacion

establecida con los clientes por parte de los asesores, como:

199



- No escucha activamente al usuario

- Los Asesores en algunas ocasiones interrumpen al usuario mientras habla.

- Lavoz no es firme y segura y con un tono adecuado

- Los Asesores en las llamadas evaluadas no utilizan un tono de voz
adecuado para la llamada “voz Plana”, adicionalmente utilizan términos
como “eh, ha, hummm.........

- En algunas llamadas, los Asesores no cumplieron con los guiones de
saludo y despedida establecidos.

- Los Asesores no cumplen con el guion de despedida establecido por la
operacién. No personaliza la llamada

Figura 22. Calidad del Servicio

Evolucion Mes

101

99 A

98 A

97 - 96 6

95 +

94 -

Error Fatal Error No Fatal

Fuente: Informacion suministrada por la empresa contratista Multienlace

Las anteriores calificaciones del desempeiio de los asesores, hacen que el
porcentaje de errores no fatales sea igual a 96,6%, valor que se encuentra por

encima de la meta establecida del 95%. Sin embargo la empresa Multienlace en
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cabeza del lider de formacion reforzara los inconvenientes encontrados, por medio

de capacitaciones y entrenamiento sobre el tratamiento y manejo de clientes.

5.1.1 Conclusiones Generales de la Operacion.

e Al contar con la todas las herramientas que ofrece la empresa contratista
Multienlace para el buen funcionamiento del Contact Center del ICP,
actualmente se puede contar con resultados tangibles sobre la gestidn

realizada para resolver las inquietudes de clientes.

e Para disminuir el porcentaje de abandono de llamadas, es prudente cambiar
los horarios de descanso de los asesores, de esta forma se cubren los picos
de servicio mas altos del mes, al contar con la presencia y servicio de los dos

asesores

e Con la revision de los indicadores de funcionamiento iniciales, es evidente la
falta de divulgacion de la implementacion de la nueva Linea de servicio al
cliente, por lo cual, algunos clientes del Instituto siguen solicitando
especialmente los servicios de realizacion de pruebas o ensayos directamente
a los lideres de laboratorio, lo cual no garantiza la respuesta oportuna a sus

solicitudes.

e Teniendo en cuenta el inicio de las labores de divulgacion hasta el mes de
julio, se resalta particularmente el ingreso de solicitudes por parte de clientes

externos relacionados con servicios de laboratorio, lo cual le permite
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corroborar la necesidad de asesoramiento por parte de los mismos para acudir
y solicitar este tipo de servicios al ICP. De esta forma se logra mejorar la
imagen sobre la percepcion de oportunidad y compromiso de brindar

soluciones efectivas por parte del Instituto hacia sus clientes.

e Los indicadores pueden verse notoriamente afectados y su comportamiento
puede variar significativamente, debido al nimero de llamadas que ingresan
diariamente al ICP, volumen significativamente bajo, que repercute en los
cambios bruscos de los indicadores, principalmente en el indicador que mide

el nivel de servicio.

5.2 EVALUACION DEL PROGRAMA DE DIVULGACION

Con los resultados encontrados en el primer mes de funcionamiento se procede a
escoger aleatoriamente un grupo de personas del listado de clientes internos y
externos del Instituto, ademas de funcionarios del ICP que seran contactados para
verificar el conocimiento que poseen sobre la nueva linea de atencién al cliente

gue maneja el Instituto.

Este proceso fue llevado a cabo por los asesores del Contact Center del ICP,
debido a la imparcialidad de los mismos, pues el involucrado o responsable directo
por la divulgacion de los servicios en este caso es la Unidad de Imagen
Corporativa de Ecopetrol S.A. En la tabla 24. Ficha Técnica, se resumen las
condiciones bajo las cuales se llevé a cabo dicho estudio. Los funcionaros del ICP
fueron incluidos en la encuesta, por la forma como operan actualmente las

solicitudes de servicio de los productos o servicios que ofrece el ICP, es decir, si
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las solicitudes de clientes ingresan directamente al Lider de Laboratorio o Lider de
Proyectos, es necesario que todos los funcionarios conozcan la puesta en marcha
de esa linea de servicio al cliente, con el fin de que informen al cliente o

direccionen las llamadas a las lineas actuales de servicio.

Tabla 24. Ficha Técnica

EMPRESA: Multienlace S A
Evaluacion del nivel de conodmiento de los clientes o
REFERENCIA DEL ESTUDIO: usuarios sobre la puesta en marcha y servicios que ofrece
la Lineade Servicio al Cliente del ICP
TIPO DEL ESTUDIO: Cuantitativo
TECNICA: Encuesta telefonica.
PUBLICO OBJETIVO: Clientes Internos, clientes extemnos y funcionarios del ICP

120 encuestas felefdnicas, distribuidas de la siguiente
manera

MG MUESTRATS 30 Funcionarios del ICP
55 Clientes Intermos

35 Clientes Externos

NIVEL DE CONFIANZA Y ERROR: | Confianza: 80% Error: 5%
PERIODO TRABAJODE CAMPO: Agosto- Septiembre de 2008.

Fuente: Informacion suministrada por la empresa contratista Multienlace

Una vez establecido el respectivo contacto con los clientes, se procede a definir el
guidon a utilizar, que pretende analizar el nivel de conocimiento de los clientes
sobre el funcionamiento reciente del Contact Center. Ver figura 23. Guion

Aplicacion Encuesta.

Realizando una evaluacion de los resultados obtenidos, a continuacion se revisan
los hallazgos méas importantes en cada pregunta, con el fin de proponer mejoras o
estrategias que propendan por la definicion y consolidacion de los canales de
comunicacion para divulgar nuevamente la puesta en marcha y el funcionamiento

del Contact Center del ICP de forma efectiva.
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Figura 23. Guién Aplicacion Encuesta

P PROCESO DE VERIFICACION DE CONOCIMIENTO DE CLIENTES O USUARIOS DE LA LINEA DE ATENCION DEL ICP
om it . .
+-PETRO GUION DE APLICACION DE ENCUESTA

Buenos Dias / Tardes:
Sefior (a):
Habla con o oo (nombre y apellido del asesor)

Nos estamos comunicando desde el Contact Center del ICP de Ecopetrol SA., para indagar sobre el
conocimiento que usted posee acerca del funcionamiento de la nueva linea de atencion a clientes del ICP.

A continuacion, en el nombre del Instituto Colombiano del Petrdleo procedo a formularle una serie de preguntas
relacionados con la reciente implementacion del Contact Center del ICP

1. Usted tenia conocimiento de nuestra linea de atencidn al cliente?
(si la respuesta es "SI" pasar al punto 2, 3 y 4, de lo contrario pasar al punto 5)

2. Por que medio se entero del funcionamienta de la linea de servicio al cliente del ICP?
Prensa escrita

Radial
Televisivo
Carteleras
Correo personal
Ofro

OO0 OO0 0

3. Conoce los canales de comunicacidn existentes para conectarse con la Linea de Atencion al Cliente?
Linea de atencidn al cliente ICP gratuita nacional 01 8000 918418

Linea de atencidn al cliente ICP en Bogota 234 5000

Conmutador del ICP en Piedecuesta 684 4000

correo electronico ubicado en el Portal Web de Ecopetrol: atencion_clientes ICP@ecaopetrol.com.co

o0 o0

4. Usted tiene conocimiento sobre la informacidn o los servicios que puede solicitar por medio del Contact Center
del ICP?

Informacion General del Instituto

Informacidn sobre Proyectos de Investigacion

Solicitud de Informacién relacionada con 10s senvicios técnicos
Solicitud de Cotizacion de Servicios técnicos

Solicitud de Informacion sobre avances de servicios técnicos
Salicitud de solucién de gquejas y reclamos de productos o servicios

Salicitud avance de informacién sobre estado de queja y reclamaos
Otros temas de interes ICP

o000 00

5. NOS place mormarle que desde el 6 de Junio de 2008 el NS0 olombiano del Pelole0 CUerna con una mea
de atencion al cliente donde usted podra encontrar l0s siguientes servicios (nombrar servicios punto 4). Para
acceder a la linea de atencion al cliente existen diversas formas (mencionar canales de comunicacion puento 3)

Que tenga buen dia (despedida)

Fuente: Autor del Proyecto
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e Nivel de Conocimiento: El 28% de los clientes, usuarios potenciales o
funcionarios del ICP, no conocen la linea de atencion al cliente y mucho menos los
servicios que ofrece. En la figura 24. Nivel de conocimiento de la Linea de
Atencion al Cliente, se muestran los resultados obtenidos. El nivel de conocimiento
es minimo por parte de los usuarios encuestados, ademas, considerando este
grupo de personas 0 usuarios como una muestra representativa de la poblacion
total, los valores obtenidos demuestran el pequefio impacto que ha tenido la
estrategia de divulgacion utilizada en el ICP. Ademas la divulgacion de los
servicios inicio desde el mes de julio, y algunos de los medios utilizados solo
fueron dispuestos o0 ensefiados al publico hasta comienzos de Agosto, lo cual
retrasa aun mas el conocimiento general de implementacion de este servicio y

posterior utilizacion del mismo.

Figura 24. Nivel de Conocimiento de la Linea de Atencion al Cliente

140

120
120 —

100 —s

80 "

60 55 (LI
10 20 25 - —
20
0 T T T —
Clientes Internos  Clientes Externos Funcionarios ICP Total
Usuarios que conocen la Linea H Usuarios Encuestados

Fuente: Informacion suministrada por la empresa contratista Multienlace

e Fuente de Informacion: De las personas encuestadas que tienen

conocimiento de la linea de atencion al cliente, la mayor parte de ellos, es decir un
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48% se ha enterado de la puesta en marcha del Contact Center por el correo
personal, medio efectivo que actualmente representa uno de los canales de

comunicacion de mayor utilizacion. (ver Figura 25)

Figura 25. Canales de Comunicacion

12

10

2 2
2 11
o R 1
Clientes Internos Clientes Externos Funcionaros ICP
M Prensa escrita Radial m Televisivo m Carteleras Correo personal

Fuente: Autor del proyecto

e Medios de comunicacion mas utilizados: Por los diversos canales de
comunicacion con los que cuenta el Contact Center, era necesario identificar que
recursos estaban siendo utilizados por los clientes para acceder a los servicios
brindados. Con este fin, en la encuesta se solicité a los clientes o usuarios que
conocen la Linea de Atencion y servicio al cliente del ICP, que identificaran el
medio que utilizaban para contactarse con el ICP. Los resultados obtenidos en la
Figura 26. Canales de Comunicacion mas utilizados, demuestran que el 45% de
las persona encuestadas siguen utilizando el principal canal de comunicacion,
pues el conmutador es de conocimiento general. EI conmutador del ICP, es el
namero que actualmente aparase en el Directorio de Bucaramanga, lo cual
permite identificar el reconocimiento que tienen los clientes en mayor escala de

esta linea.
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Figura 26. Medios de Comunicacion mas utilizados

12
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4 B =
2 2
N - . . .
i Il =l
Clientes Internos Clientes Externos Funcionaros ICP
M Linea de Bogota Conmutador ICP  ® Linea Gratuita Mal ™ Correo Electronico

Fuente: Informacion suministrada por la empresa contratista Multienlace

Servicios Contact Center: Con relacibn a la dUdltima pregunta sobre el
conocimiento general de los servicios que ofrece el Contact Center, se identifica
gue la mayoria de clientes no posee informacion sobre los tipos de servicios que
brinda. Este ejercicio en parte sirvi0 para ratificar a los clientes o usuarios
potenciales, todos los servicios que pueden solicitar mediante el contacto con la
misma. Sin embargo es destacable el conocimiento que tienen los clientes
externos, sobre la posibilidad que brinda el Contact Center para solicitar pruebas

de laboratorio.

5.2.1 Conclusiones Generales de la Aplicacién de la Encuesta.

e En términos generales se evidencia la poca influencia que han tenido los
medios de comunicacion utilizados para divulgar la implementacion y puesta en
marcha del Contact Center. Sin duda alguna hay una necesidad latente de
mantener los tipos y canales de comunicacion, referentes a los avisos tantos a

nivel de prensa, radiales y televisivos.
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5.3

A su vez es necesario que los mismos Lideres de Proyectos y Lideres de
Laboratorios, sean quienes direccionen las llamadas que aun reciben de
clientes al Contact Center, de esta forma se asegura la centralizacion de

informacién y requerimientos por parte de los clientes del ICP.

Una de las caracteristicas principales de los servicios que ofrece un Contact
Center es la posibilidad de contar con varios canales o lineas de comunicacion
para facilitar el acceso de los usuarios a los servicios. Al aplicar la encuesta se
esperaba que en las preguntas relacionadas con los medios o canales de
comunicacion que utilizan los clientes para acceder al Contact Center, un
mismo usuario referenciara mas de una opcion, sin embargo los resultados
demuestran que los clientes solo conocen una linea o canal para comunicarse
con el Instituto. Por esta razon, independiente del canal por donde ingresen las
llamadas es necesario seguir utilizando los guiones que finalizando la llamada
le ratifican al usuario las diferentes formas de acceder al Contact Center, de
esta forma se puede asegurar una comunicacion efectiva e inmediata por parte

de los clientes

Mantener un reporte de las llamadas que ingresan el Instituto, permite realizar
seguimiento del estado del mismo y a su vez generar acciones que permitan

solucionar los inconvenientes que se presenten

PROPUESTA DE MEJORA

Con la finalidad de incrementar la efectividad de la interaccion entre el ICP y sus

clientes y con base en los hallazgos mas relevantes encontrados en el desarrollo
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de la operacion, como valor agregado en el desarrollo del proyecto se realizara
una propuesta o plan de accién de mejora orientado a ampliar la cobertura del
servicio ofrecido por el Contact Center.

La estructura y disefio del servicio a prestar mediante el Contact Center, se realiz
bajo la premisa de abarcar en primera instancia los factores criticos de mayor
relevancia tanto para los clientes, como para los funcionarios del Instituto. Las
soluciones desarrolladas permiten demostrar la facilidad y practicidad en el
manejo de la atencion y servicio al cliente que los servicios y las soluciones
tecnoldgicas del Centro de Interaccion le brindan a los clientes. Asi mismo es
preciso establecer que por las mismas soluciones tecnoldgicas que ofrece la
empresa Multienlace y con las que cuenta actualmente el Contact Center del ICP,

la posibilidad de ampliar la cobertura del servicio.

La propuesta de mejora de atencion y servicio al cliente, se enfoca particularmente
en la Unidad de Servicios Técnicos de Laboratorios y Plantas Piloto — UST,
debido al manejo y amento cada vez mas representativo de clientes externos que
solicitan pruebas, ensayos o andlisis de los laboratorios del ICP. Sin duda, se
resalta nuevamente los tipos de clientes externos que solicitan servicios de
laboratorio al Instituto, pues son empresas importantes del sector energético de

gas e hidrocarburos.

Dentro de la propuesta de mejora se incluyen servicios para la operacion de la
Universidad Corporativa, entidad que propende por capacitar a los funcionarios de
Ecopetrol en aquellas competencias criticas de la cadena de valor. En la

universidad se pretende soportar los procesos de inscripcidn a cursos, entre otros.
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Asi mismo, es necesario mejorar la estrategia de divulgacion de los servicios
prestados por el Contact Center, con el fin de mostrar todas las ventajas que se
adquieren al acceder a los servicios que brinda y para canalizar todas las
atenciones o solicitudes de servicio que maneja el ICP, logrando asi realizar un
real seguimiento y control al cumplimiento de promesas de servicio establecidas

con el cliente.

Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente a continuacion se especifican los
servicios a ofrecer y las ventajas que traeria consigo la implementacion y manejo

de estos servicios por parte del Contact Center.

5.3.1 Propuesta De Mejora Unidad de Servicios Técnicos. Referente a los
servicios prestados por los laboratorios y plantas piloto, y teniendo en cuenta
todas las actividades que deben realizarse desde que inicia el servicio con la
entrada de solicitudes por parte de clientes, hasta la entrega del informe final, se
plantea a continuacion una propuesta que busca mejorar los canales de

comunicacion entre las partes involucrados.

La propuesta esta encaminada a garantizar la trazabilidad de la informacion que
administran los diferentes sistemas que posee la Unidad como soporte a su
operacion. La propuesta en su etapa inicial esta dirigida a disminuir el tiempo de
entrega de la cotizacidbn o propuesta técnico economica, que como politica o
directriz del Jefe de Unidad son ocho dias como plazo. El propdésito es disminuir el
tiempo de entrega en seis dias, es decir, se pretende que la promesa de servicio
para entrega de la cotizacién sea menor a dos dias. Esta propuesta inicial lograra

agilizar el inicio del proceso de solicitudes de un servicio y mejorar la imagen de
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oportunidad que tienen los clientes sobre la prestacion de servicios de laboratorios

y plantas piloto.

Este cambio puede ser posible al interconectar los sistemas existentes para
garantizar la trazabilidad de la informacién y finalmente la entrega de la cotizacion
a los clientes. Con el soporte operacional y tecnolégico con el que cuenta
actualmente el Centro de Interaccién con Clientes, es posible realizar esta
integracion de sistemas que permita agilizar los procesos. Para realizar este
proceso se pretende integrar las Herramientas o Sistemas SCCPL-Laboratorios y

Multicontactos.

La unién de estos sistemas permitird continuar con la adopcidon que Ecopetrol
S.A., se encuentra realizando sobre el uso de certificados digitales. Con la
implementacién de esta tecnologia, los funcionarios autorizados podran firmar
transacciones electronicas sensibles. Sobre el particular, se anota que la Ley 527
de 1999 faculta la creacion de Entidades de Certificacion, que tengan la capacidad
de emitir certificados digitales en relacion con las firmas digitales de las personas,
con el fin de garantizar la identidad del emisor e integridad del mensaje de datos o
de una transaccion electronica. Dichas entidades deben cumplir con los
requerimientos de ley y obtener la autorizacion de la Superintendencia de Industria

y Comercio.

De esta forma las cotizaciones seran enviadas a los clientes desde la Herramienta
Multicontactos, y de acuerdo a lo expuesto anteriormente este documento podra
ser certificado con la firma digital que otorga Ecopetrol S.A., a este tipo de
transacciones, asi los funcionarios encargados de aprobar tanto las cotizaciones

como los informes finales enviados a los clientes podran aprobar este tipo de
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solicitudes desde cualquier parte, manteniendo registros magnéticos de las

transacciones realizadas.

Esta propuesta permitird tener una mayor cobertura y brindar una mejor atencion a
los clientes por parte de los asesores del Contact Center. De igual forma
mantendra toda la informacion consolidada y administrada por los sistemas,

garantizando la seguridad y confidencialidad de la misma.

5.3.2 Propuesta de Mejora Universidad Corporativa. La Universidad
Corporativa de Ecopetrol S.A. fue inaugurada el 12 de febrero del 2008 como un
centro de entrenamiento para apalancar la estrategia de aseguramiento del
conocimiento y fortalecer las competencias técnicas y humanas de Ecopetrol S.A.,
incorporando las mejores préacticas de la industria. La Universidad Corporativa
ofrece a los funcionarios de Ecopetrol S.A. la oportunidad de formase y reforzar
sus conocimientos por medio de la oferta de cursos, seminarios, talleres de

capacitacion enfocados a toda la cadena de valor de la empresa.

El Contact Center realiza una propuesta para agilizar las inscripciones de los
funcionarios a dichos cursos, pues actualmente la informacion para llevar a cabo
este proceso no esta centralizada, debido a que las inscripciones no se realizan en
un mismo punto, es decir, en cada dependencia de Ecopetrol S.A., el Profesional
del area de Desarrollo es el encargado de gestionar las inscripciones y cupos
segun la oferta de formacion de cada afio, para que finalmente sean consolidadas
por el Profesional de Desarrollo del Instituto Colombiano del Petréleo — ICP.
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El profesional de Desarrollo de cada dependencia de Ecopetrol, es aquella
persona que lidera los procesos de Recurso Humano, lo cual conlleva el desarrollo
de actividades especificas del cargo. Normalmente las inscripciones se realizan
via correo, es decir, los profesionales que deseen registrarse para participar en los
cursos que oferta la Universidad deben enviar correo al Profesional, solicitando un
cupo. La respuesta oportuna a los funcionarios sobre la aceptacion y posterior
participacion en los cursos es prioritaria, debido entre otras, al desplazamiento que
deben realizar los funcionarios hasta las instalaciones de la Universidad
corporativa, lo cual implica cierta gestion para aprobacion de viaticos y agenda de

reuniones del personal.

Teniendo en cuenta las actividades realizadas para inscribir a los funcionarios a la
oferta de capacitacion de la Universidad, el Contact Center de Ecopetrol es un
medio eficaz para llevar a cabo este proceso, pues garantiza el tramite y respuesta
oportuna a las solicitudes presentadas. Ademas, el centralizar la informacion o
inscripcion de funcionarios en el Contact Center como uUnico medio, permite
agilizar la inscripcion y contar con informaciéon completa para verificar cantidad de
cupos solicitados y cantidad de cupos asignados, informacién relevante para toma
de decisiones que permitan cubrir las necesidades de capacitacion de los

funcionarios de Ecopetrol S.A.

5.3.3 Propuesta de Mejora Estrategia de Divulgacién. Al evidenciar la falta de
conocimiento de los clientes del ICP, sobre la linea de atencion al cliente y los
servicios que ofrece, se propone la realizacion de las siguientes actividades

encaminadas a divulgar efectivamente los servicios que ofrece la linea.
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Es necesario iniciar la divulgacion con los clientes actuales del Instituto, y
ademas de la encuesta, la cual fue inicialmente utilizada para verificar el nivel
de conocimiento de la linea de atencién, y que a su vez también sirvié para
divulgar los servicios del Contact Center, se hace necesario entablar
comunicacion directa con los mismos para posicionar la utilizacion de esta
herramienta de servicio al cliente. Es asi como se sugiere enviar comunicacion
oficial a los clientes que a lo largo del afio han solicitado servicios al Instituto,

personalizando cada comunicado.

Es importante actualizar todos los documentos existentes, desde manuales,
procedimientos, guias, instructivos y formatos que sean enviados a los clientes
con la informacion de los servicios que brinda la linea de atencion al Contact
Center, evidenciando las ventajas de acceder al Instituto por este medio. Es asi
como desde los formatos de cotizacién, como en los diferentes Acuerdos de
Nivel de Servicio que se pactan con los clientes, es necesario incorporar estos

datos.

De igual forma en la Encuesta corporativa que realiza Ecopetrol S.A. cada afio,
se deben incorporar preguntas que califiquen la percepciéon de calidad sobre la
atencion recibida por el Contact Center del ICP, de esta forma se difunde a
todos los clientes la existencia, puesta en marcha y funcionamiento del Centro

de Interacciéon con Clientes.
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6 CONCLUSIONES

Con la implementacion y puesta en marcha del Contact Center, los clientes
del Instituto Colombiano del Petréleo tienen la oportunidad de contar con
una linea de atencion disponible para solucionar los requerimientos,
necesidades o inquietudes presentadas, asegurando la calidad de la
informacién suministrada y la oportunidad de la misma. Estas ventajas
posee el Centro de Interaccion con Clientes, al contar con todas las

soluciones tecnologicas y personal capacitado en el manejo de clientes.

El seguimiento oportuno a los reportes generados mes a mes y la
evaluacion de sus resultados por medio de los indicadores definidos,
contribuye al mejoramiento continuo de los procesos de atencion y servicio
al cliente, que finalmente se vera reflejado en la lealtad de los mismos hacia

los productos y/o servicios que comercializa el Instituto.

La unificacion de conocimientos de los diferentes procesos vy
procedimientos que lleva a cabo el Instituto y el manejo de informacion
actualizada, han permitido que los clientes puedan solucionar sus
requerimientos en el primer contacto con el Centro de Interaccién con

Clientes, facilitando asi el flujo de comunicacibn en ambos sentidos.
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La utilizacibn de mecanismos practicos y agiles para el manejo y
administraciéon de la informacion permiten centralizar los requerimientos del
cliente, dando prioridad a una herramienta que garantiza Unicamente la

entrada de solicitudes de o necesidades de los mismos.

Soportar la operacion de atencibn y servicio al cliente con la
implementaciéon del Contact Center, ha representado beneficios para los
Lideres de Proyectos y Lideres de Laboratorio, quienes dedicaran mayor
tiempo y esfuerzos en la creacion de nuevas soluciones enfocadas a

resolver problematicas en las areas de negocio de Ecopetrol S.A.

Desde la perspectiva de Mejoramiento continuo y considerando la
aplicacion de la metodologia de quejas y reclamos, el ofrecer canales
directos para que los clientes externos puedan notificar las no
conformidades presentadas permite enfocar y asegurar la calidad de los

procesos del Instituto Colombiano del Petréleo ICP.
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7 RECOMENDACIONES

Un aspecto importante para garantizar la operacion eficaz del Contact
Center, es contar con informacion actualizada de los diversos procesos que
lleva a cabo el Instituto, y a su vez de los productos o servicios que ofrece.
Por el anterior motivo se recomienda que los cambios realizados en
cualquier sistema sean notificados al grupo de trabajo de Multienlace, para
asegurar la calidad de informacién suministrada a los clientes. Asi mismo,
la actualizacién constante del el portafolio de servicios es fundamental para
informar a los clientes sobre los Ultimos acontecimientos que generan
dichos cambios.

El aprovechamiento de los servicios que ofrece este valioso canal de
comunicacion con los clientes, depende especificamente del conocimiento
que tengan los mismos sobre los diferentes servicios que ofrece el Instituto,
por tanto es importante que se realizan campafias de divulgacion mas
amplias y extensas que garanticen el conocimiento general de los usuarios
sobre esta linea de atencion.

Existen algunas mejoras a realizarse en la configuracion de la Herramienta
Multicontactos, que permitirdn un mayor acercamiento e incentivo al uso de
los funcionarios, lo cual agilizara los procesos de atencién y control de los

mismos.
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Se recomienda implementar las propuestas de mejora enunciadas en el
presente libro, con el fin de garantizar la efectividad y cobertura total de la
atencion y servicio al cliente, aprovechando al maximo todas la ventajas

que brinda las soluciones tecnoldgicas con las que cuenta el Centro de
Interaccion con clientes.
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ANEXO A
DIAFLUJO DE MOMENTOS DE VERDAD CON EL
CLIENTE - DISENO DE FORMATOS ENCUESTA
CORPORATIVA
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INSTITUTO COLOMBIANO DEL PETROLEO
DIAFLUJO DE MOMENTOS DE VERDAD DEL SUBPROCESO DE PROYECTOS

INSTITUTO COLOMBIANO DEL PETROLEQ

Fecha: 16/08/2007
MACRO PROCESO: DESARROLLO DE TECNOLOGIAS DE NEGOCIO

DIAFLUJO DE MOMENTOS DE VERDAD CON EL CLIENTE - DISENO DE FORMATOS ENCUESTA CORPORATIVA ACT:0

ACTIVIDAD QUE QUIEN COMO ATRIBUTOS MOMENTOS DE VERDAD
-Plan Estratégico ECP INICIO
-Plan Tecnolégico ECP A través de los Foros
-Requerimientos e Tecnolégicos, Talleres de Asistencia a Foros
Iniciativas del Negocio e . . identificacion de Nuevas Tecnologicos, Talleres de
1. IDENTIFICAR IF?)r.ml.JIar ‘;::cr.'b" [ FI.II'ICIDI'Iﬂ“[IDS d?l ICPy los Oportunidades de -Experiencia y Experticia Identificacién de Nuevas
NECESIDADES Y e = Negocio, Solicitud Oportunidades o
OPORTUNIDADES DEL explicita del Cliente (via comunicacién telefonica
NEGOCIO

telefonica, mail)

- Iniciativas de
Proyectos

2. PRIORIZAR
INICIATIVAS DE
PROYECTOS

-Iniciativas priorizadas

(Ingreso a Fase 1 MMGP)
3. MADURAR Y PERFILAR
LA INICIATIVA

-Iniciativas priorizadas y
maduradas

¢SE APRUEBA LA
INICIATIVA?

4. FORMULACION DE

Formular alternativas
ALTERNATIVAS para el desarrollo del Funcionarios del ICP y los . P .

- . Mediante comunicacién -Realista En el momento que se

Proyecto (que den Negocios (Vinculados al - . . P L
. N N telefonica, via mail o -Objetivo establezca comunicacion
solucion a las Equipo de Trabajo del ial Creati | client
_Alternativas formuladas n idades del Proyecto) presencia LCreativo con el cliente
Negocio)
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¢LAS ALTERNATIVAS SON
ESTRATEGICAS Y VIABLES?
¢PODEMOS SEGUIR A FASE 2
DEL MMGP?

(Ingreso a Fase 2 MMGP)
5.EVALUAR Y
SELECCIONAR
ALTERNATIVA

l -Alternativa aprobada

Aprobar la alternativa
a desarrollar con el
Proyecto

Lider del Proyecto ICP y
Gerente o
Superintendente

Presentacion del
borrador del Protecolo
via mail o presencial si

ésta es requerida

-Calidad de la Informacion
suministrada

En el momento que se
realice la reunién con
el Gerente o
Superintendente

| i

6. ELABORAR PROPUESTA
TECNICO-ECONOMICA

(PROTOCOLO)

-Propuesta
técnico-economica
(protocolo)

¢ SE APRUEBA EL
PROTOCOLO?

¢PODEMOS SEGUIR A

FASE 3 DEL MMGP?

Sl

iLAS PARTES ESTAN
NO DE ACUERDO CON EL
PROTOCOLO?

-Propuesta
técnico-econdmica
Sl {protocolo) firmada

T.INCLUIR PROYECTO
ENANS

Aprobar o rechazar la
realizacion del
proyecto y el inicio de
la ejecucion del mismo

El Superintendente o
Gerente

Mediante la firma del
Protocolo

En el momento que se
firma el Protecolo

Registrar los
proyectos a
desarrollar con cada
una de las
vicepresidencias

Vicepresidentes de las
Areas involucradas

Director ICP

Mediante la firma del
ANS

En el momento que se
firma el ANS
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—{ & ELABORAR PLAN DE

]

{Ingreso a Fase 3 MMGP)

GESTION DEL PROYECTO

-Plan de gestion del
proyecto

¢ SE APRUEBA FL
PLAN DE GESTION?

NO

(LAS PARTES ESTAN
DEACUERDO CON EL
PLAN DE GESTION?

Plan de gestién del
proyecto aprobado

(Ingreso a Fase 4 MMGP)
9. EJECUTAR EL PLAN DE
GESTION

10. ENTREGAR
INFORME FINAL DEL
PROYECTO

-Informe final del proyecto
-Solucién ylo Producto
Tecnolbgico

(Ingreso a Fase 5 MMGP)
11. EJECUTAR ESTRATEGIA DE ASEGURAMIENTO
Y VALORIZACION
(Fases de Acuerdo, Diseiio y Desarrollo del Modelo

En el momento que se

Iniciar con las
acciones programadas
en cada uno de los
proyectos

Lider del Proyecto ICP

Lider del Proyecto

Gerencia/Superintenden

cia o Tercero

Cumpliendo con lo
establecido en el Plan

de Gestién

solicita o recibe del
cliente una
modificacion/cambio al
proyecto
En el momento que se

recibe y da respuesta a
una queja o reclamo del
cliente

En el momento de
presentar los informes
parciales del proyecto

Dar a conocer al
cliente los resultados
finales del proyecto

Lider del Proyecte

Por medio del informe

final del proyecto

En el momento de
presentar el informe
final y firmar la carta de
entrega del proyecto

de Aseguramiento del Conocimiento)
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12, EJECUTAR ESTRATEGIA DE ASEGURAMIENTO
Y VALORIZACION
(Fase de Instalacion / Implementacion del Modelo
de Aseguramiento del Conocimiento)

|
}

13. CALCULAR
BENEFICIOS
OBTENIDOS DEL
PROYECTO

15. EJECUTAR ESTRATEGIA DE ASEGURAMIENTO Y
VALORIZACION
(Fase de Sostenibilidad del Modelo de Aseguramiento del
Conocimiento)

Yuly Andrea Cepeda

Lider del Proyecto permitan al cliente

Realizando jornadas de
capacitacion que le

hacer uso de la
solucion tecnoldgica
entregada

En el momento que se
realicen las
capacitaciones al
cliente

Jefe de Unidad

Elaborando el CBP de
acuerdo a la base de
calculo previamente
acordada con el cliente

En el momento que el

Gerente/
Superintendente firma
el CBP

W la aplicacion

e |a Encuesta de

i ion de los
ectos

En el momento que el
cliente entrega la
encuesta de
satisfaccion del
proyecto diligenciada

Lider del Proyecto

Asistencia telefénica o
presencial

Al momento de atender
lallamada o de
reunirse con el cliente
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INSTITUTO COLOMBIANO DEL PETROLEO

L SUBPROCESO DE SERVICIOS TECNICOS

DIAFLUJO DE MOMENTOS DE VERDAD DE

ACTIVIDAD

INSTITUTO COLOMBIANO DEL PETROLEO
MACRO PROCESO: DESARROLLO DE TECNOLOGIAS DE NEGOCIO
SUBRPROCESO DE SERVICIOS TECNICOS

Fecha: 16/08/2007

DIAFLUJO DE MOMENTOS DE VERDAD CON EL CLIENTE - DISENO DE FORMATOS ENCUESTA

QUE

QUIEN

COMO

ATRIBUTOS

ACT: 1

MOMENTOS DE

VERDAD

- Solicitud de servicio
técnico de laboratorio

INICIO

1. RECIBIR SOLICITUD
DEL CLIENTE

. ELABORAR
SOLICITUD INTERNA -
SCCPL

l - Solicitud interna-SCCPL

¢CON NUESTROS

RECURSOS SE PUEDE
PRESTAR EL

SERVICIO?

¢ SERIA CONVENIENTE
RECURRIR A LA
SUBCONTRATACION
PARA PODER PRESTAR
EL SERVICIO?

Recibir requerimientos
de clientes

Lider de Laboratorio
del ICP Y Clientes

A traves de comunicacién
escrita (mail), via
telefonica, presencial o fax

Oportunidad y Precision

Instalaciones ICP,
Llamadas telefonicas,
contacto via mail o fax

Cliente (en caso de

Peor medio de la
Herramienta SCCPL, se

-Coherente y

servicios

Clientes

telefonica, presencial o fax

Solicitud interna -SCCPL internos) . Ingreso a la Herramienta
incluyen las pruebas Completa
solicitadas
No se puede prestar el Coordinador de Mediante comunicacién En el memento en que se
Servicio de acuerdo a los|Laboratorios del ICP Y| escrita (mail), via Oportunidad establezca comunicacion
recursos acutales Clientes telefonica, presencial o fax con el cliente
Presentar sugerencia Coordinador de Mediante comunicacién En el memento en que se
sobre subcontratacién de|Laboratories del ICP Y/ escrita (mail), via Oportunidad establezca comunicacion

con el cliente
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3. ELABORAR Y ENVIAR
PROPUESTA DE
PRESTACION DE

Para cliente externo:

SERVICIOS

Propuesta técnico-
econémica (Cotizacién)

del cliente

-Completa (Suficiente)

-Coherente con la solicitud

-Oportuna
-Clara
Lider de Laboratorio . - En el Momento en que el
Por medio del envio de la . " .
N Lo N cliente recibe via faxy
. cotizacién via fax y correc
-Propuesta técnico- correo la propuesta
;ConémiCﬂd[CDﬁZﬂCién) o -Coherente con la solicitud
ropuesta de . . | i
prestacion de servicios Para cliente '"te"“’_-» del l=|IEnt.e.
Propuesta de prestacion -Completa (Suficiente)
de servicios -Oportuna
@ -Clara
En el Momento en que el
cliente envia consignacion
via fax
Orden de Trabajo o Por medio del page total
:SE ACEPTA LA NO Contrato o Consignacion reqistrado en la propuesta Respuesta precisa
PROPUESTA? ] de pago de los servicios de prestacién. En el Momento en que el
cliente interno envia
mediante la Herramienta
SCCPL la orden de trabajo
s
4. EFECTUAR AJUSTES
ALA PROPUESTA
-Orden de Trabajo
o Contrato o - Propuesta
Consignacion de técnico-
pago de servicios

economica o
propuesta de
prestacion de
servicios
actualizada

®

5. VERIFICAR PAGO DE

LOS SERVICIOS

CONFORME A LO
ACORDADO

6. ELABORAR SOLICITUD

DE SERVICIO

- Solicitud de servicio-SCCPL

7. PLANEAR LA
EJECUCION DEL
SERVICIO

l -Plan de ejecucién
del servicio
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¢EL SERVICIO

INCLUYE NO
REALIZAR
MUESTREO?
Si
EL CLIENTE REALIZA EL
MUESTREO
- Solicitud de servicio
de muestreo
-Muestras

9

8. ELABORAR EL PLAN
DE MUESTREQO

-Plan de muestreo

9. REALIZAR
MUESTREO

-Muestras

10. RECIBIR MUESTRAS
ENEL CRM

-Muestras registradas

¢ SE ACEPTAN
LAS

MUESTRAS?

SI
¢EL CLIENTE
4
LAS NO
-Muestras MUESTRAS?
generadas

Cliente - Lider
Técnico CRM

Recibir muestras en el
ICP - CRM

atraves del CRM - ICP, se
reciben y almancenan las
muestras a evaluar

Agilidad

En el Momento en que el
cliente envia las muestras
alICP

Lider Técnico del
CRM

Toma de muestras

Técnico de

Laboraterio

Atraves de la visita de
personal del CRM al lugar
de muestreo dispuesto por

el cliente

-Completo (Suficiente)
-Confiable
-Consistente con los
procedimientos aprobados
para realizacién de
muestreos

En el momento en que el
personal de ICP ingresa a
las instalaciones del
Cliente para realizar el
muestreo.

Recepcion de las

Lider Laboratorio ICP
muestras

Mediatene comunicacion
escrita, telefonica o
presencial

Completo (Suficiente)

En el instante en que se
Notifica formalmente al
cliente sobre devolucién
de muestras
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11. RECIBIR MUESTRAS
ENEL LABORATORIO

1 -Muestras

£SEACEPTAN NO

MUESTRAS?

-Muestras
generadas

12. EJECUTAR LAS
PRUEBAS

-Resultados de
las pruebas

13. REGISTRAR
@—» INFORMACION EN
SILAB

-Resultados de
las pruebas registrados

©

¢ SE APRUEBAN LOS NO
RESULTADOS
OBTENIDOS?

-Resultados de
sl las pruebas aprobados

14. ELABORAR Y
ENVIAR INFORME DE .
LAS PRUEBAS Coordinador

REALIZADAS Dar a conocer al cliente _ ) -Completo [.Suflclentel En el Momento de
los resultados de las Lider de Laboraterie Lider Técnico de -Confiable resetnar el informe final
-Informe de Pruebas pruebas de laboratorio -Oportunas P

realizadas Laboratorio

@—P FIN
T T ——————




ANEXO B
FORMATO DE ENCUESTA CORPORATIVA 2007
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INSTITUTO COLOMBIANO DEL PETROLEO ICP
FORMULARIO DE ENCUESTA CORPORATIVA 2007

Cabezote

Instituto Colombiano del

)9.9.9.:9.9.9.0.0.0.9.9.9.99.9.0.0.0.9.99.9.9.00.0¢ .
Petréleo - Externo

No. Inf. Fecha: 05 OCT. 07
Elaborado por Revisado por:

Prueba Piloto:

(Entrevistador) Buenos dias / tardes, mi nombre e€S.......c..cccc..... , de
XXXXXXXXXXXXXXXXXXX. Estamos realizando un estudio para conocer sus opiniones sobre
ECOPETROL S.A. con el proposito de mejorar los servicios que presta. Por esa razon me
estoy comunicando con usted para pedirle que por favor me responda unas preguntas
sobre el tema (quince minutos). Le agradezco de antemano su valiosa colaboracion.

¢ Necesitamos que confirme la siguiente informacién para verificar el tipo de servicio que
el Instituto Colombiano del Petrdleo le ha prestado durante el dltimo afio:

1. Usuario de Proyectos de Investigacion / /
2. Usuario de Proyectos de Desarrollo Tecnolégico / /
3. Usuario de Servicios de Laboratorio /1

Seccion 1: Generales

A. Vamos a hablar de diferentes aspectos generales de su relacion con el Instituto
Colombiano del Petréleo durante el Ultimo afio, utilizando la escala de 1 a 10 en
donde 10 es Excelente y 1 es Malo, responda:

1. (Como califica la calidad general del soporte tecnolégico del ICP (proyectos de 77/
investigacién, de desarrollo tecnolégico y servicios de laboratorio)? — =
2. ¢Como califica el valor agregado que le da el ICP a su empresa y/o negocio? /1 /
3. (EI'ICP, es una entidad que ejerce liderazgo en el campo de la investigacion? /1 /
¢El ICP esta enfocado a sus clientes y comprometido con la prestacion de servicios /]
con su empresa y/o negocio? — =
5. ¢EI'ICP es una entidad que innova continuamente? /1 1/
6. (ElI ICP es una entidad que mejora continuamente sus productos y servicios? /1 /
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B. En una escala de 1 a 10 donde 10 es la mas alta y 1 la mas baja calificacion, qué tan

de acuerdo est& usted con los siguientes enunciados:

1. Basado en su percepcion sobre nuestros servicios, usted recomendaria al ICP con /]
otra empresa y/0 negocio. ——
2. Teniendo en cuenta sus experiencias con los servicios del ICP, usted continuaria /7
solicitando servicios de soporte tecnologico en nuestro Instituto. — =
3. Le afectaria que los servicios que le suministra actualmente el ICP no estuvieran /]

disponibles y necesitara adquirirlos o contratarlos con otra organizacion.

C. Utilizando la escala de 1 a 10 en donde 10 es excelente y 1 es Malo, por favor califique

los servicios que su empresa y/o negocio utiliza del Instituto Colombiano del Petréleo,
en los siguientes aspectos:

Aspectos El cumplimiento
gy Aspectos Calidad general especificaciones Oportunidad
Soporte Tecnoldgico .
técnicas
a. Proyectos de Investigacion !/ / /] / !/ /
b. Proyectos de Desarrollo Tecnologico !/ /1 / !/ // / [/ /
¢. Servicios de Laboratorio !/ / !/ / !/ /

Seccion 2: Procesos y Atributos relacionados con Proyectos

Utilizando una escala de 1 a 10 donde 10 es Excelente y 1 es Malo, evalle algunos
procesos Yy atributos relacionados con Proyectos de Investigacion y/o Desarrollo
Tecnoldgico.

A. A continuacion califique las siguientes afirmaciones relativas a la calidad en la

formulacién de los proyectos. El Instituto Colombiano del Petroleo:

1. Es accesible en la recepcion y formulacién de Iniciativas de Proyecto. !/ /

2. Alineacion de las soluciones tecnoldgicas formuladas con los objetivos de su negocio /]
(Aplica solo para cliente interno) — =

3. Formula alternativas concretas, oportunas y confiables, que dan solucion a las /]

necesidades de su empresa y/o negocio.

B.

Por favor responda algunas preguntas relacionadas con aspectos de negociacion

relativos al proyecto.

1.

¢Como califica usted, la calidad general de la Negociacion del proyecto y/o solucién
tecnoldgica?

/1]

¢Como califica usted, en general el disefio de la solucion tecnoldgica, plasmado en el
protocolo y/o contrato?

/11
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C. En el siguiente bloque, por favor califique los aspectos relacionados con el plan de la
gestion del proyecto.

1. Calidad general de la estructura del Plan de Gestion del Proyecto !/ /
2. Desarrollo de las acciones programadas en cada uno de los proyectos /] /
1. Control o seguimiento del proyecto y/o solucién tecnoldgica /] /

D. Como parte del proceso, califique a continuacion los resultados finales del proyecto y/o
solucion tecnolégica.

1. Calidad general del contenido de los informes parciales y finales del proyecto y/o 77/
solucién tecnolégica — =
2. Oportunidad y periodicidad en la entrega de los informes parciales y finales del /]
proyecto y/o solucién tecnolégica — =
3. Calidad general del proceso de transferencia de resultados y conocimiento generado /]
en el proyecto y/o solucion tecnoldgica — =
4. Evaluacién de los beneficios del proyecto y/o solucién tecnolédgica /] /
5. Cumplimiento de las expectativas del cliente con el proyecto y/o solucién tecnologica 77/
entregada. — =
6. Forma de aseguramiento del conocimiento y valorizacion de la solucién tecnoldgica. ]/ /

E. La conexién que brinda el ICP, por medio del contacto principal, es preciso evaluarla a
través de todo el proceso de prestacion del servicio. Califique a continuacién los
siguientes aspectos:

1. El contacto principal es accesible y proactivo en la comunciacién con usted ///
2. Conoce en c_IetaIIe los aspectos relacionados con el negocio, que dan respuesta eficaz 77/
a sus necesidades — =
3. Brinda soluciones creativas a sus inquietudes /] /
Seccion 3: Procesos y Atributos de Servicios de Laboratorio
A. (;Cém_o_ califica usted, la calidad general del procedimiento para la Solicitud del 77/
Servicio del ICP? — =
1. La respuesta oportuna y precisa !/ /
2. La disponibilidad de los servicios solicitados ]/ /
3. Asesora de forma oportuna y precisa, resolviendo inquietudes. ]/ /
B. ¢Cdémo califica usted, la calidad general de la Propuesta de Prestacion de Servicios 77/
presentada por el ICP? — =
1. Acorde a las necesidades del cliente /] /
2. Ofrecimiento de tecnologias apropiadas que satisfagan sus requerimientos /] /
3. Informacién contenida en la propuesta de forma clara, completa y precisa /] /
4. Considera justo el valor a pagar de acuerdo al tipo de servicio solicitado !/ /
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¢(Como califica usted, la calidad general del Servicio de Muestreo y Manejo de

Muestras del ICP? /1
1. Proceso de coordinacion entre el ICP y su empresa para la toma de muestras o /7 /

realizacion del muestreo - =
2. Cumplimiento de Normas HSE por parte del personal que realiza el muestreo /] /
3. Calidad técnica del muestreo /] /
4. Informacién clara sobre los requisitos del envio de las muestras para realizar las 77/

pruebas (calidad, cantidad, recipiente, etc.) —
5. Oportunidad de la informacion requerida /] /
6. Confidencialidad de la informacién !/ /

-

Cémo califica usted, la calidad general del procedimiento de Facturacién del ICP?

Oportunidad en la entrega de la factura

Concordancia de la factura con los productos o servicios entregados

Facilidad para comunicarse con el ICP en cuanto a inquietudes sobre la facturacion

PlwINE

Alternativas de forma de pago

NSNS IS
NINISSN (SN
SNINISNIN S

¢Como califica usted, la actitud general del Contacto principal del ICP? /] /

Accesible y proactivo en la comunicacién con usted /] /

Conoce en detalle los aspectos relacionados con el negocio, que dan respuesta

eficaz a sus necesidades - =
3. Brinda soluciones creativas a sus inquietudes !/ /
¢Como califica usted, la calidad general del procedimiento de Entrega de Resultados /]
por parte del ICP? — =
1. Oportunidad en la entrega del informe de las pruebas realizadas /] /
2. Calidad técnica del informe de las pruebas realizadas !/ /
3. Informacion clara, precisa y apropiada (de acuerdo a su solicitud) /] /
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ANEXO C
LISTADO DE PROYECTOS VIGENTES ANO 2007
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INSTITUTO COLOMBIANO DEL PETROLEO
PROYECTOS DE INVESTIGACION DE LA UNIDAD DE INVESTIGACION - UIN

PROYECTOS DE INVESTIGACION UP STREAM
Proy. Investigacion del Area de Campos Maduros (Up Stream) Claudia Patricia Soto Tavera
Estrategia de Desarrollo Lisama
Estrategia de Desarrollo Llanito
Proy. Investigacion del Area Modelamiento de Areas Costa Afuera {Up Stream) German Yury Ojeda Bueno

Anomalias Geofisicas

Estatigrafia de Secuencia Cenozoico

Geomecanica Costa Afuera

Geoguimica y Biooprospeccidn
Proy. Investigacion del Area de Deformacion de Cuencas Subandinas (Up Stream) Andres Roberto Mora

Cronologia de Deformacidn en el Pidemonte Llanero

Historias Termales y Caracterizacion de Rocas en la Cordillera Oriental

Sedimentacidn y Tectonica en el sinclinal de nueve mundo

Modelamiento Sismico Estructural y Patrones y Temporalidad de Fracturamiento Asociado

Patrones y Temporalidad de Fracturamiento en la Formacion Rosa Blanca

UNIDAD DE INVESTIGACION

PROYECT OS DE INVESTIGACION DOWN STREAM
Proy. |

Luis Oswaldo Almanza Rubian

Proy. Imrestlgacmn del Area de Biocombustibles IDown Stream? Manuel Laureano Mifiez Isaza

Fuente: Herramienta Informéatica SCCPL — Modulo Proyectos
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INSTITUTO COLOMBIANO DEL PETROLEO
PROYECTOS DE DESARROLLO TECNOLOGICO DE LA UNIDAD DE
DISCIPLINAS ESPECIALIZADAS - UDE

UNIDAD DE DISCIPLINAS ESPECIALIZADAS - UDE ANO 2007

No. Nombre Macroactividad Responsable ICP
1 |JCOC VPR 2007 RAFAEL GOMEZ
2 |COC VRP 2007 LUIS GUILLERMO
3 JGerenciamiento de Alarmas en Rcsa CARLOS FERNANDO
4 |Plan Maestro COC VIT 2007 EUDILSON NUNEZ
5 ]Gerenciamiento de Alarmas GCB CARLOS FERNANDO
6 |STE De Automatizacion CLAUDIA CUADRADO
7 |STE Tecnologias Limpias 2007 MAURICIO
7 |Ste Diagnéstico Sistemas Control Coc-Vit EUDILSON NUNEZ
8 ]Soporte EN SINTONIA GCB Y OTS GRC-GCB CLAUDIA CUADRADO
9 [Integridad De Activos VPR MIGUEL MATEUS
10 |integridad de Activos para VIT GERARDO SANTOS
11 Jintegridad Técnica VRP HAYDEE QUIROGA
12 |STE Integridad LUIS EDUARDO
13 JAplicacion Tecnologica 2.007 CARLOS ERNESTO
14 JFacilidades de Superficie JORGE ENRIQUE
15 |Productividad de pozos RAUL LEONARDO
16 |Diagnostico y Estrategias de Desarrollo EDGAR RICARDO
17 |Evaluacion y Recuperacion Secundaria/Ter VICENTE GOMEZ
19 |Restauracién De Datos Sismicos 3d NESTOR JULIO
18 Modelo Geomecanico Para El Pozo La Gloria 16 REINEL CORZO
19 |Biodiesel JULIA RAQUEL
20 |Optimizacion Produccion de Gasolina GUSTAVO NAVAS
21 JAOIR JESUS ALBERTO
22 JEstudio Conceptual Esquemas Refinacion JESUS ALBERTO
23 |Blogue Cafio Sur 2007 BLANCA NUBIA
26 |Evaluacion Crudos pesados Vmm y Putumayo MIGUEL DANILO
27 |Evaluacion Oportunidades Exploratorias ANTONIO VICENTE
24 |Pozos VEX 2007 JESUS AUGUSTO
29 |Sellos Guadalupe GERMAN YURY
25 JApoyo Ambiental VPR RICARDO RESTREPO
26 |Apoyo Ambiental VRP NUBIA ESPERANZA
27 JApoyo en la Gestibn Ambiental VIT MAURICIO
28 |STE TL Apoyo Gestion Ambiental Ecopetrol MAURICIO
29 JAplicaciones de Tecnologias NIR LUZ ANGELA NOVOA
30 [Medicion JAIRO HUMBERTO
31 JReduccion de Perdidas 2007 GONZALO LEAL
32 |Transferencia de Conocimiento y Monitor RIGOBERTO
33 |Desarrollo Crudos Pesados 2007 OMAR CACERES

Fuente: Herramienta Informéatica SCCPL — Modulo Proyectos
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ANEXO D
LISTADO DE PRUEBAS DE LABORATORIO
VIGENTES ANO 2007
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1
2
3
4
5
6
7
8
9

LABORATORIO
CENTRO DE RECEPCION DE MUESTRAS
CENTRO DE RECEPCION DE MUESTRAS
CENTRO DE RECEPCION DE MUESTRAS
CENTRO DE RECEPCION DE MUESTRAS
CENTRO DE RECEPCION DE MUESTRAS

NOMBRE
ALQUILER CILINDROS PEQUENOS (1SEMANA)
COSTO POR UNIDAD DE MUESTREQ
RECIPENTES PLASTICOS

SOLICTUD DE REACTVOS QUIMICOS
SOPORTE CRM

ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPRIA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPRIA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPRIA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPRIA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPRIA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPRIA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPRIA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA
ESPECTROSCOPLA
ESPECTROSCOPIA

DETERGENTE DISPERSANT EN GASOLINAS-CUANT
AROMATICOS POR UV-VIS

OCTANAJE RON-MON POR | R.

TOMA ESPECTRO FT-R MUESTRA LIQUIDA
TOMA ESPECTRO FT-IR MUESTRA SOLIDA
ANALISIS SARA

ANALISIS SAR

ANALISIS DE ASFALTENOS

ALUMINIO EN CATALIZADORES POR A
ARSENICO EN CATALIZADORES POR AA
HIERRO EN CATALIZADORES POR AA

MERCURIO EN CATALIZADORES POR AA
MOLIBDENO EN CATALIZADORES POR AA
NIQUEL EN CATALIZADORES POR AA

SILICIO EN CATALIZADORES POR AA

SODIO EN CATALIZADORES POR A&

VANADIO EN CATALIZADORES POR AA
ALUMINIO EN HDROCARBUROS POR AA
ARSENICO EN HIDROCARBUROS POR AA
CALCIO EN HDROCARBUROS POR AA

COBRE EN HIDROCARBUROS POR AA

FOSFORO EN HIDROCARBUROS POR AA
HIERRO EN HDROCARBUROS POR AA
MAGNESIO EN HIDROCARBURDS POR AA
NIQUEL EN HIDROCARBUROS POR AA

SILICIO EN HDROCARBUROS POR AA

S0DI0 EN HIDROCARBUROS POR AA

'VANADIO EN HDROCARBUROS POR AA

ZINC EN HIDROCARBUROS POR AA

ALUMINIO EN RESIDUOS SOLIDOS POR AA
BARIO EN RESIDUOS SOLIDOS POR AA

CADMIO EN RESIDUOS SOLIDOS POR AA
CALCIO EN RESIDUOS SOLIDOS POR A&
COBALTO EN RESIDUOS SOLIDOS POR AA
COBRE EN RESIDUOS SOLIDOS POR AA

CROMO EN RESIDUOS SOLIDOS POR AA

HIERRO EN RESIDUOS SOLIDOS POR AA
MOLIBDENO EN RESIDUOS SOLIDOS POR AA
NIQUEL EN RESIDUOS SOLIDOS POR AA

PLOMO EN RESIDUOS SOLIDOS POR AA

SILICIO EN RESIDUOS SOLIDOS POR AA

SODIO EN RESIDUOS SOLIDOS POR AA
'VANADIO EM RESIDUOS SOLIDOS POR A4

ZINC EN RESIDUOS SOLIDOS POR AA

ALUMINIO EN AGUAS-NIVEL PPB POR A4

BARIO EN AGUAS-NIVEL PPB POR AA

CADMIO EN AGUAS-NIVEL PPB POR AA

CALCIO EN AGUAS-NIVEL PPB POR AA

COBRE EN AGUAS-NIVEL PPB POR AA

CROMO EN AGUAS-NIVEL PPB POR AA
FOSFORO EN AGUAS-NIVEL PPB POR AA
HIERRO EN AGUAS-NIVEL PPB POR AA
MAGNESIO EN AGUAS-NIVEL PPB POR AA
MANGANESO EN AGUAS-NIVEL PPB POR AA
MOLIBDENO EN AGUAS-NIVEL PPB POR AA
NIQUEL EN AGUAS-NIVEL PPB POR AA

PLOMO EN AGUAS-NINEL PPB POR AA

POTASIO EN AGUAS-NIVEL PPB POR AA

SILICIO EN AGUAS-NIVEL PPB POR AA

S0DI0 EN AGUAS-NIVEL PPB POR AA

VANADIO EN AGUAS-NIVEL PPB POR A4
ANALISIS CUANTITATWO-CRUDOS ICPMS-1
ANALISIS CUANTITATIVO-CRUDOS ICP/MS-2
ANALISIS CUANTITATVO-CRUDOS ICPMMS-3
ALUMINIO-ICP MS HIDROCARBUROS

ANALISIS CUANTITATI CATALIZADOR ICP/MS-1
ANALISIS CUANTITATI CATALIZADOR ICPMS-2
ANALISIS CUANTITATI CATALIZADOR ICPMS-3
NAFTALENOS EN JP POR UV-VIS

ANALISIS CUANTITATWVO SOLIDOS ICPWMS-2
ANALISIS CUANTITATIVO SOLIDOS ICP/MS-3
ANALISIS CUANTITATWVO DE AGUAS ICP/MS-1
ANALISIS CUANTITATIVO DE AGUAS ICPIMS-2
ANALISIS CUANTITATVG DE AGUAS ICPIMS-3
ANAL. SEMICUANTIT. DE HIDROC. ICP/MS

ANAL. SEMICUANTIT. DE CATAL. ICP/MS

ANAL. SEMICUANTIT. DE SOLIDOS ICPMS

ANAL. SEMICUANTIT. EN AGUAS ICP/MS
PREPARACION MUESTRA SOLIDA (EXTRACCION)
TIPO DE CARBONO AROMATICOS METODO SHELL
ARSENICO EN AGUAS GENERADOR DE HIDRUROS
MERCURIO EN AGUAS (VAPOR FRIO)

SELENIO EN AGUAS GENERADOR DE HIDRUROS
AZUFRE EN HIDROCARBUROS POR FRX D-2622
CARACT. GASOLINAS METODO INFRARROJO
CARACTERIZACION DIESEL METODO INFRARROJO
CARACTERIZACION KERO METODO INFRARROJO
HH ASISTENCIA TECNICA - LAB S

PLOMO EN GASOLINA-POR A A

MERCURIO EN SUELOS - GENERADOR HIDRUROS
ARSENICO EN SUELOS - GENERADOR HIDRUROS
SELENIO EN SUELOS-GENERADOR DE HIDRUROS
PERDIDAS A 525 GR C-LE

PRETRATAMIENTO DE SUELOS PARA ANALIS.-LE
HUMEDAD A 105 GR C EN SUELOS-LE

LABORATORIO HOMBRE
101 ESPECTROSCOPIA PRETRATAMIENTO DE MUESTRAS DE VEGET -LE
102 ESPECTROSCOPIA ARSENICO EN ETILENO

103 ESPECTROSCOPIA ANALISIS CUANTITATIVO AGUAS ICP-OES.

104 CRUDOS REACCION AL AGUA EN TURBOCOMBUST D 1094
105 CRUDOS PARTICULAS CONTAM.-FILTRACION LAB.D 5452
106 CRUDOS PARTICULAS CONTAMINANTES-F LINEA D 2276
107 CRUDOS PENETRACION GRASAS SIN TRABAJAR D 217
108 CRUDOS SEPARACION DE AGUA-MICROSEPAROME D 3948
109 CRUDOS OXIGENADOS MTBE EN GASOLINAS D 5845

110 CRUDOS NITROGENO BASICO EN HIDROCARBURO LOP 269
m CRUDOS COLOR DEL ACIDO LAVADO EN HIDROC. D 848
112 CRUDOS ESTABILIDAD A LA OXID. DE ACEE D 4742

13 CRUDOS AZUFRE HORIBA PRODUCTOS PETROLEO D 4294
114 CRUDOS CONTENIDO DE CERAS EN CRUDOS UOP 46-M0D.
115 CRUDOS GRAVEDAD ESPEC-DENSIDAD EN BITUM D 70
116 CRUDOS MERCAPTANOS EN COMBUSTIBLES-POTE [ 3227
17 CRUDOS ACIDEZ EN TURBOCOMBUSTIBLE D 3242

118 CRUDOS PUNTO DE HUMO [ 1322

119 CRUDOS CARBONO, HIDROGENO CH D 5281

120 CRUDOS AZUFRE PRODUCTOS PETROLEO-LECO D 1552
121 CRUDOS OXDACION BOMBA ROTATORIA D 2272

122 CRUDOS CALOR DE COMBUSTION D 240

123 CRUDOS DESTILACION PRODUC. DEL PETROLEO D 88

124 CRUDOS INSOLUBLES EN N-PENTANO D 4055

125 CRUDOS INSOLUBLES EN N-PENTANO-HC PESAD UOP 89
126 CRUDOS INSOLUBLES EN N-HEPTANO-MET. UOP&14

127 CRUDOS CONTENIDO DE ACETE EN CERAS D 721

128 CRUDOS DEMULSIBILIDAD AGUA-ACEIE D 1401

129 CRUDOS PESO MOLECULAR CRIOSCOPIA

130 CRUDOS PROPIEDADES ANTESPUMANTES ACETES [ 882
131 CRUDOS PUNTO DE GOTEQ D 2265

132 CRUDOS NUMERO DE BROMO D 1159

133 CRUDOS NUMERO DE ACIDO ACEITES D 684

134 CRUDOS NUMERO DE ACIDO PROD.PETROLEQ D 664

135 CRUDOS PUNTO DE CONGELACION D 2388

136 CRUDOS PUNTO DE ABLANDAMENTO BITUMEN D 36

137 CRUDOS CENIZAS DE CARBON Y COQUE D 3174

138 CRUDOS HUMEDAD DE CARBON Y COQUE D 3173

139 CRUDOS PENETRACION 25 GR C BTUMENES D 5

140 CRUDOS PENETRACION CERAS A 25 GR C D 1321

41 CRUDOS PENETRACION CERAS A 38 GR C D 1321

142 CRUDOS PENETRACION OTRAS TEMP.BTUMENES D 5

143 CRUDOS PUNTO DE NUBE D 2500

144 CRUDOS SAL EN CRUDDS ARUBA/ D 512

145 CRUDOS COLOR SAYBOLT D 156

146 CRUDOS COLOR ASTM D 1500

147 CRUDOS VISCOSIDAD CINEMATICA 1 TEMP. D 445

148 CRUDOS VISCOSIDAD CINEMATICA 100 GR C D 445

149 CRUDOS VISCOSIDAD CNEMATICA 40 GR C D 445

150 CRUDOS VISCOSIDAD CIHEMATICA S0 GR C D 445

151 CRUDOS VISCOSIDAD CINEMATICA 80 GR C D 445

152 CRUDOS PRESION DE VAPOR REID [ 323/4953

153 CRUDOS PUNTO DE FLUIDEZ CRUDOS D 5853

154 CRUDOS PUNTO DE FLUIDEZ PROD.PETROLEO D 87

155 CRUDOS CORROSION EN LANMNA DE COBRE D 130

156 CRUDOS INDICE REFRACCION A 20 GR C D 1218

157 CRUDOS INDICE REFRACCION A 70 GR C D 1218

158 CRUDOS EVIDENCIA DE INHIBIDOR D 885

159 CRUDOS DENSIDAD DIGTAL D 4052

160 CRUDOS DENSIDAD DIGITAL D 5002

161 CRUDOS GRAVEDAD AP-HIDROMETRO D 287

162 CRUDOS PUNTO DE ANILINA D 611

163 CRUDOS RESIDUO CARBON MICRO 10%DESTILADO D 4530
164 CRUDOS RESIDUO DE CARBON MICRO D 4530

165 CRUDOS CENZAS EN PROD. PETROLEO D 482

166 CRUDOS CENIZAS SULFATADAS D 874

167 CRUDOS PUNTO INFLAMACION PENSKY MARTENS D 93
168 CRUDOS PUNTO INFLAMACION COPA ABIERTA D 92

169 CRUDOS PUNTO DE INFLAMACION TAG CERRADA D 56
170 CRUDOS BSW EN CRUDOS [ 4007

17 CRUDOS BSW EN COMBUSTOLEOS D 1796

172 CRUDOS AGUA KARL FISCHER PRODUCTOS-PETRO D 1744
173 CRUDOS DESTILACION A PRESION REDUCIDA D 1160

174 CRUDOS DESTILACION P.REDUC (RENDIMIENTO) D 1160
175 CRUDOS AGUA POR DESTILACION CRUDOS D 4006

176 CRUDOS DESTILACION HIDR.PESADO ASSAY VRM D 5238
177 CRUDOS DESTILACION HIDR PESADO ASSAY VRP D 5236
178 CRUDOS DESTILACION HIDR.PESADO OCENSA D 5238
179 CRUDOS AGLA POR DESTILACION PROD. PETRO D 85
180 CRUDOS DESTILACION CRUDO-20LTS OCENSA D 2892
181 CRUDOS DESTILACION CRUDO-50LTS ASSAY VRM D 2892
182 CRUDOS DESTILACION CRUDO-50LTS ASSAY VRP [ 2882
183 CRUDOS DESTILACION CRUDO-50LTS OCENSA D 2892
184 CRUDOS DESTILACION CRUDO-6LTS OCENSA D 2892

185 CRUDOS AGUA KARL FISCHER EN CRUDOS D 4377

186 CRUDOS DENSIDAD RELATIVA O GRAVEDAD APID 1298
187 CRUDOS DESTILACION RELES-6LTS D 2892

188 CRUDOS ESTABILIDAD A OXIDACION GASOLINA D 525
189 CRUDOS FACTOR DE CARACTERIZACION CRUDOS UOPETS.
130 CRUDOS INDICE DE CETANO D 4737 (D86 + D4052)

191 CRUDODS INDICE CETANO CALCULADO DS76 (D36+D4052)
192 CRUDOS INDICE DE VISCOSIDAD D 2270 (V40+V100}

193 CRUDOS INSOLUBLES EN N-HEFTANO-D 3279

194 CRUDOS MATERIA VOLATIL DE CARBON-COQUE D 3175
195 CRUDOS NUMERQ DE ACIDO-TIT. POTENCIOMET UOP 565
196 CRUDOS NUMERO DE BASE-TIT. POTEN. HCLO4 D 2898
197 CRUDOS NUMERO DE BASE-TIT. POTENC. HCL D 4739

198 CRUDOS PUNTO DE FUSION DE CERAS D 87

199 CRUDOS DESTILACION PRODUC. DEL PETROLEO D86 COR
200 CRUDOS DETERM. CONSTANTE VISCOSIDAD GRAVEDAD
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201
202
203
204
205
206
207
208
209
210
21
212
213
214
215
216
217
218
219
220
21
222
223
224
225
226
227
228
229
230
23
232
233
234
235
236
237
238
239
240
24
242
243
244
245
246
247
248
249
250
251
252
253
254
285
256
257
258
259
260
261
262
263
264
265
266
267
268
269
270
2n
272
273
274
275
276
217
278
279
280
281
282
283
284
285
286
287
288
288
290
29
292
293
294
295
296
297
298
299
300

CRUDOS
CRUDOS
CRUDOS
CRUDOS

HH ASISTENCIA TECNICA - LAB.S

COSTO POR UNIDAD-DESPLAZAMIENTO PERSONAL
DESHIDRATACION CRUDOS POR DESTIL-4 LTS
ESTABILIDAD TERMICA EN DEST MEDIOS D8488

CROMATOGRAFLA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFLA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFLA
CROMATOGRAFLA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFLA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFLA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFLA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFLA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA
CROMATOGRAFIA

GAS REFINERLA %MOL

GAS REFINERIA % PESO
GLP,PROPANOS,BUTANOS

TRAZAS CO, COZ EN GASES

GAS COMBUSTION O BIOGAS

GAS NATURAL C8+

GAS NATURAL EXTENDIDO C12+
DESTILACSIMULADA NAFTA GASOLIMNA 20-271C
DESTILACSIMULADA DIESEL,JP, KERO ALC
DESTILACSIMULADA FRACCIONES 20-625C
DESTILACSIMULADA FRACCIONES 235-550+C
DESTILACSIMULADA CRUDOS 20-550+C
DESTILACSIMULAD ALTATEMFRACC 174-700C
DESTILACSIMULALTATEM FONDOS 100-740+C
DESTILACSIMULALTATEMP CRUDOS 36-T40+C
PIANO GASOLINAS NAFTAS ALQUILATOS
PLANO ESPECIAL REL/IMAT

PIANO CRUDOS(CARBONO 1-12+)

GASES DISUELTOS EN CRUDOS(C1-7+)

PLAND GASOLINAS OXIGENADAS

AZUFRE TOTAL EN GASES

AZUFRE TOTAL EN GLP

AZUFRE TOTAL EN GASOLINAS
DISTRIBUCAZUFRE PTOEBULLIC GASOLINA NAFT
DISTRIBAZUFRE PTOEBULL JP;KERO
DISTRIBAZUFRE PTOEBULL DIESEL,ALC
DISTRIBUCAZUFRE PTOEBULLIC REL
DISTRIBUCAZUFRE PTOEBULL GASOLEO LIVIANO
IDENTIFICACION AZUFRADOS GASES
IDENTIFICACION AZUFRADOS GLP
IDENTIFICACION DE AZUFRADOS EN GASOLINAS
IMPUREZAS EN BENCENO

IMPUREZAS EN CICLOHEXAND

IMPUREZAS EN ORTOXILENO

ANALISIS DE HEXANO

IMPUREZAS EN TOLUENO

ANALISIS DE XILENOS MEZCLADOS

SIM_DIS CUALITATVG

ALQUILER CILINDROS AZUFRE (1SEMANA)
DESTILACSIMULAD ALTA TEMP BASELUBRICANTE
OXIGENADOS EN GASOLINAS

AROMATICOS EN GASOLINAS

NITROGENO TOTAL NAFTAFCC,JP,DIESEL,KERD
DISTRIBUC NITROGENOPTOEBULLIC NAFTA FCC
DISTRIB NTROGENO PTOEBULL JP,KERD

DISTRIB NTROGENOFTOEBULL DEESEL;ALC

HH ASISTENCIA TECNICA - LAB.S

COSTO POR UNIDAD-DESPLAZAMIENTO PERSONAL
GAS DE REFINERIA_MAT %MOLAR

GAS DE REFINERIA_MAT %PESO

GAS DE COMBUSTION

ETANOL EN ETANOL ANHIDRO COMBUSTIBLE
PREP. MUESTRAS PARA SIMDIS CUALITATVO
NITROGENO TOTAL EN ALC ¥ GASOLED LIVIANO
PLAND GASOLINAS-ETANOL

GLICERINA LIBRE Y TOTAL EN BIODIESEL XGC
FAMES TOTALES EN B100 X GC

GLICERINA LIBRE EMN B100

METANOL EN B100 X GC

WOTORES ANALISIS DE LUBRICIDAD HFR2

WOTORES AVIGAS MON-MEZCLA POBRE

MOTORES D 2509 TIMKEN EXTR. PRESION GRASAS
MOTORES D 2699 NUMERO DE OCTANO RESEARCH-RON
MOTORES D 2700 NUMERO DE OCTANO MOTOR-MOMN
MOTORES D 2782 TIMKEN EXTR. PRESION ACETES
WOTORES ANALISIS DE 5 GASES CON EQUIPO AVL 4000
WOTORES DETER. DE EMISIONES DE W PARTICULADO
WOTORES OPACIDAD PARA MOTORES DEESEL

WMOTORES POTENCIA TORQUE Y CONSUMO DE UN MOTOR
MOTORES BANCO DE PRUEBA FILTRO DE ACEITE
MOTORES ANALISIS DE RESULTADOS PRUEBA FILTRO
MOTORES EMISIONES EN CHASIS DINAMOMETRICO
MOTORES CURVA DE POTENCIA C. DINAMOMETRICO
WOTORES HH ASISTENCIA TECNICA - LAB.S

WOTORES COSTO POR UNIDAD-DESPLAZAMIENTO PERSONAL
MOTORES TEMPERATURA OBTURACION FILTRO FRIO CFPP
CATALISIS AREA SUPERFICIAL GEMINI 2375 (SBET)
CATALISIS AREA SUPERFICIAL ASAP 2000 (AD-DES)
CATALISIS PRUEBA DE MICROACTIVIDAD MAT

CATALISIS IMPREGNACION DE NI'Y WA (100 GR)
CATALISIS DESACT HIDROTERMICA CATALIZADOR LABORAT.
CATALISIS IMPREGNACION DE NI'Y VA (5000 GR)
CATALISIS REDUCC. A TEMP PROGRAMADA TPR
CATALISIS QUIMISORCION DE GASES ASAP 2000
CATALISIS DESORCION A TEMP PROGRAMADA TPD
CATALISIS DETERMINACION CARBON TOTAL (LECO)
CATALISIS AREA SUPERFICIAL (SBET-TPLT)

CATALISIS OPERACION PLANTA PILOTO FCC/ 5 PUNTOS
CATALISIS DESACT CICLICA CAT UNIDAD SDU S000/CPS
CATALISIS DESACT CICLICA CATALIZADOR UNIDAD CPS
CATALISIS PROC RESULT MUESTREOS ESP UNID FCC
CATALISIS PROC RESULT ANALISIS SEG ECAT Y FRESCO
CATALISIS PROC PERFILES RENDIMIENTOS PTA PTO FCC
CATALISIS DENSIDAD ESQUELETICA

CATALISIS CALCINACION-CMICPS

CATALISIS CUARTEQ CATALIZADOR

301 CATALISIS PTR-MUESTREQ EFLUENTE REACTOR URC'S

302 CATALISIS TAMZADO CATALZADOR

303 CATALISIS WETODO DE SEPARACION SINKFLOAT

304 CATALISIS ENSAYO CATALTICO CATEVA

305 CATALISIS TRATAMENTO REL-PTR

306 CATALISIS CALCINACION CATALIZADORES

307 CATALISIS OXIDACC. A TEMP PROGRAMADA TFO

308 CATALISIS CALCINACION-SDU-PLANTA PILOTO

309 CATALISIS OPERACION PLANTA PILOTO CMI

310 CATALISIS OPERACION PTA PILOTO FCC-CORR LARGA

al| CATALISIS OPERACION PLANTA PILOTO SDU

312 CATALISIS SECADO CAT IMPREGNADO LAB-CAT

313 CATALISIS DESACT CICLICA CATALIZADOR UNIDAD CHI
314 CATALISIS CATALAN FL100

315 CATALISIS HH ASISTENCIA TECNICA - LAB.S.

316 CATALISIS COSTO POR UNIDAD-DESPLAZAMIENTO PERSONAL
317 PLANTAS PILOTO ALQUILER 1D(3H) EQUIPO OPTIMIZ. COMBUST.
318 PLANTAS PILOTO ALQUILER 1HR EQUIPO OPTMIZ. COMBUSTION
319 PLANTAS PILOTO CAIDA PRESION MEZCLADOR ESTAT. (4 WEZ.}
320 PLANTAS PILOTO COMBUSTION CONTROLADA POR DIA (9 HR)

321 PLANTAS PILOTO CONTROL PH AGUAS RESID. CON COZ (200LT)
322 PLANTAS PILOTO CONTROL DE VISCOSIDAD (300 LT)

323 PLANTAS PILOTO DEPRESORES PUNTO DE FLUIDEZ (DINAMICO}
324 PLANTAS PILOTO DEPRESOR PTO FLUIDEZ/ESTATICO CONF. 24HR
325 PLANTAS PILOTO DEFRESOR PTO FLUIDEZ/ESTATICO CONF. 48HR
326 PLANTAS PILOTO DEFRESOR PTO FLUIDEZ/ESTATICO CONF. 72HR
327 PLANTAS PILOTO DESHIDRATACION (1 ADTIVO)

328 PLANTAS PILOTO DESPARAFINADO (POR HORA)

329 PLANTAS PILOTO EFICENCIA EN MEZCLADORES (4 MEZC.)

330 PLANTAS PILOTO COMBUSTION CONTROLADA 5 DIAS

33 PLANTAS PILOTO EXTRACCION LIQ.-LIQ. PARAFINA (POR HORA}
332 PLANTAS PILOTO INDICE DE COQUIZACION POR TTULUACION

333 PLANTAS PILOTO WEZCLA CARBON TENSOACTIVO-H20-CTA/1.5TON
334 PLANTAS PILOTO DESASFALTADO CRUDOS PESAD-SEMIND X HORA
335 PLANTAS PILOTO PLANTA PILOTO DEMEX POR HORA

336 PLANTAS PILOTO PO ¥ FR MAX.

337 PLANTAS PILOTO PODER PEPTIZACION COMBUST. DESTIL. PO(G)
338 PLANTAS PILOTO PREPARACION DE EMULSION (7 BLS)

339 PLANTAS PILOTO PRODUCCION DE EMULSIONES (O - 16 TON)
340 PLANTAS PILOTO PRODUCCION DE MEZCLA TRIPLE CCTA - STON
kR PLANTAS PILOTO PROD.SEMINDUSTRIAL DEL AVB-PLUS (HORA}
342 PLANTAS PILOTO PRUEBA WERITO

343 PLANTAS PILOTO P-VALUE

344 PLANTAS PILOTO SEDIMENTOS TOTALES COMBUSTIBLES PESADOS
345 PLANTAS PILOTO TRANSPORTE / CALENTAMENTO

346 PLANTAS PILOTO TRANSPORTE / ENFRIAMENTO

347 PLANTAS PILOTO TRATAMENTO AGUAS (FLOTACION/290 LTS}
3438 PLANTAS PILOTO \/ISCOREDUCCION (POR HORA)

349 PLANTAS PILOTO HORA SOPORTE PERSONAL TECNICO PP

350 PLANTAS PILOTO HORA SOPORTE PERSONAL TECNOLOGO PP.
351 PLANTAS PILOTO NITROGENO LIQUIDO M3

352 PLANTAS PILOTO WINIOLEODUCTO X HORA

353 PLANTAS PILOTO HH ASISTENCIA TECNICA - LAB.S

354 PLANTAS PILOTO COSTO POR UNIDAD-DESPLAZAMENTO PERSONAL
355 PLANTAS PILOTO HORA DE OPERACION PLANTA PILOTO DE HDT
356 PLANTAS PILOTO DESTILACION AL VACIO DE FONDOS(POR HORA)
357 PLANTAS PILOTO DESTILACION AL VACIO DE CRUDOS(POR HORA)
358 PLANTAS PILOTO PLANTA DELAY COKING POR HORA

359 PLANTAS PILOTO SECADO POR ATOMZACION HORA

360 METROLOGIA CALIBRACION DE HORNOS, MUFLAS Y BA?0S
361 METROLOGIA CALIBRACION DE TERMOCUPLAS Y RTD

362 METROLOGIA CALIBRACION DE TERMOMETROS DE VIDRIO

363 METROLOGIA CALIBRACION DE BALANZAS

364 WETROLOGIA CALIBRACION DE CONTROLADORES.

365 METROLOGIA CALIBRACION DE MANOWETROS

366 METROLOGIA CALIBRACION DE PESOS MUERTOS

367 METROLOGIA HH ASISTENCIA TECNICA - LAB.S

368 METROLOGIA COSTO POR UNIDAD-DESPLAZAMIENTO PERSONAL
369 REOLOGIA FR TENSION INTERFACIAL

370 REOLOGIA FR TENSION SUPERFICIAL

37 REOLOGIA FR /ANGULO DE CONTACTO

372 REOLOGIA FR EVALUACION CRISTALIZ. PARAFINAS MICROSC.
373 REOLOGIA FR CURVA REOLOGICA CRUDOS PARAFINICOS

374 REOLOGIA FR CURVA REOLOGICA FLUIDOS VISCOELASTICOS
375 REOLOGIA FR CURVA REOLOGICA ALTA PRESION

376 REOLOGIA FR CURVA REOLOGICA FLUIDOS ALTA VISCOSIDAD
377 REOLOGIA FR CURVA REOLOGICA FLUIDOS BAJA VISCOSIDAD
378 REOLOGIA FR CURVA REOLOGICA FLUDOS ELECTROREOLOG
379 REOLOGIA FR PUNTO DE NUBE Y PUNTO FLUIDEZ DINAMICO
380 REDLOGIA FR PUNTO DE NUBE ¥ FLUIDEZ MICROSCOPIO

381 REOLOGIA FR EFICENCIA ADIT. ROMPEDORES EMULSION

382 REOLOGIA FR DISTRIBUCION TAMANO DE PARTICULA

383 REOLOGIA FR FMAT DISTRIBUCION TAMANO DE PARTICULA
384 REOLOGIA FR TRAMPA-DISTRIBUCION TAMANO DE PARTICULA
385 REOLOGIA FR POTENCIAL Z ¥ TAMAZO PARTIC. MICROEMULS.
386 REOLOGIA FR SIMULACION PARADA BOMBEO ¥ REARRANQUE
387 REOLOGIA FR EVAL. ADITVOS DEPRESORES PTO FLUDEZ

388 REOLOGIA FIR DESASFALTADO CRUDOS PESADOS

389 REOLOGIA FR ESTABILIDAD ESTATICA SUSPENSION-EMULSION
390 REOLOGIA FR ESTABIL. DNAMICA SUSPENS EMULS MEZCLA
391 REOLOGIA FR CONCENTRACION MISCELAR CRITICA

392 REOLOGIA FR CONTENIDO DE AGUA EN EMULSIONES

393 REOLOGIA FR PREPARACION MEZCLAS DE HIDROCARBUROS:
394 REOLOGIA FR PHIT (GR C)

395 REOLOGIA FIR BSW EN COMBUSTOLEOS D 1796-FIR

39 REOLOGIA FR GRAVEDAD APLHIDROMETRO D 287-FR

397 REOLOGIA FR HH ASISTENCIA TECNICA - LAB.S

398 REOLOGIA FR COSTO POR UNIDAD-DESPLAZAMIENTO PERSONAL
399 AGUAS * SUELOS PH /T (GR C) EN AGUAS.

400 AGUAS Y SUELOS CONDUCTIVIDAD EN AGUAS
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401
402
403
404
405
406
407
408
409
410
41
412

488
489
490
491
482
493

495
496
497
498
489
500

AGUAS Y SUELOS
AGUAS ¥ SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS ¥ SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS ¥ SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS ¥ SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS ¥ SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS ¥ SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS ¥ SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS ¥ SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS ¥ SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS ¥ SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS ¥ SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS ¥ SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS ¥ SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS ¥ SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS ¥ SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS ¥ SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS ¥ SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS ¥ SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS ¥ SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS ¥ SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS ¥ SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS ¥ SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS ¥ SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS ¥ SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS ¥ SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS ¥ SUELOS
AGUAS Y SUELOS
AGUAS Y SUELOS

RESISTVIDAD EN AGUAS

SALINIDAD EQUNALENTE EN AGUAS
TURBIEDAD EN AGUAS

SOLIDOS TOTALES EN AGUAS

SOLIDOS DISUELTOS EN AGUAS

SOLIDOS SUSPENDIDOS EN AGUAS MEMB
SOLIDOS SEDIMENTABLES EN AGUAS
S0LIDOS SUSPENDIDOS VOLATILES ¥ FUOS
ALCALINIDAD TOTAL EN AGUAS
CARBONATOS ¥ BICARBONATOS
HIDROXIDOS EN AGUAS

ACIDEZ TOTAL EN AGUAS

DUREZA TOTAL EN AGUAS

DUREZA AL CALCIO

DUREZA TOTAL CALCULADA
GRASAS-ACEMES EN AGUAS GRAVIMET. A-5520

NITROGENO AMONIACAL EN AGUAS/POTEMCIOME.

NITROGENO TOTAL KJELDAHL EN AGUAS
NITRATOS EN AGUAS (FOTOMETRICO)
NTRITOS EN AGUAS (FOTOMETRICO)
FENOLES EN AGUAS

SULFATO EN AGUA POR TURBIDIMETRIA
CLORUROS EN AGUAS POR POTENCIOMETRIA
DQO-DEMANDA QUIMICA DE 02

OXIGENO DISUELTO EN AGUAS

DBO- DEMANDA BIOQUIMICA. DE 02
SURFACTANTES ANIONICOS EN AGUAS
FOSFORO TOTAL EN AGUAS

FOSFORO DISUELTO EN AGUAS

CIANUROS EN AGUAS NATURALES
NITROGENO AMONIACAL EN AGUAS LC
CROMO 6 EN AGUAS 1.C

ANIONES 2 EN AGUAS FOR 1. C. (TODOS)
ANIONES 1 EN AGUAS POR L. €. - CL,504
CLORUROS EN AGUAS POR |C.

SULFATO EN AGUAS POR L.C.

NITRATOS EN AGUAS LC.

NITRITOS EN AGUAS LC.

TIOSULFATO EN AGUAS POR L.C.

BROMURO EN AGUAS POR LC.

FLUDRURQ EN AGUAS POR LC.

SULFITOS EN AGUAS FOR LC

FOSFATO EN AGUAS FOR LC

DIGESTION ACIDA PARA METALES EN AGUAS
SULFURD EN AGUAS NATURALES

SULFURO EN SOLUCION ACUDSA
MERCAPTANOS EN SOLUCION ACUOSA
CONCENTRACION DE SODA

BALANCE IONICO

INDICE DE LANGELIER AGUA POTABLE

INDICE DE RYZNAR

ACIDEZ TOTAL - PUREZA EN ACIDOS
ACETATO EN AGUAS POR LC

LACTATO EN AGUA POR LC

ANALISIS DE ACIDOS CARBOXILICOS POR LC
ACIDO FORMICO EN AGUAS POR LC

ACIDO ACETICO EN AGUAS POR LC

ACIDO PROPIONICO EN AGUAS PORLC

ACIDO BUTRICO EN AGUAS FOR LG

ACIDO DXALICO EN AGUAS POR LC

ACIDO VALERICO EN AGUAS POR L.C

ACIDO LACTICO EN AGUAS FOR LC
PREPARACION MUESTRA PARA LC -EXTRACCION
AMINAS EN SOLUCION ACUOSA POR LC
POLIACRILAMIDA EN SLN ACUOSA
RAMNOLIFIDO EN SOLUCIONES ACUOSAS
RESIDUO INSOLUBLE

PERDIDAS A 525 GR C

RELACION STD CALCULADOS / CONDUCTIVIDAD
RELACION STD MEDIDOS / STD CALCULADOS
TEMPERATURA DEL AGUA

PRETRATAMEENTO DE SUELOS PARA ANALISIS
HUMEDAD A 105 GR C EN SUELOS

PH O ACIDEZ ACTIVA EN SUELOS
CONDUCTIVIDAD EN SUELOS

SALINDAD EN SUELOS

ACIDEZ INTERCAMBIABLE EN SUELOS
EXTRACTO DE SATURACION EN SUELOS
CAPACIDAD INTERCAMEID CATIONICO
CATIONES INTERCAMBIABLES EN SUELO
TEXTURA EN SUELOS

NITROGENO TOTAL KJELDAHL EN SUELO
FOSFORQ DISPONIBLE EN SUELOS

CARBONO ORGANICO TOTAL SUELOS
RAS-RELACION DE SATURACION SODIO(SUELOS)
PRETRATAMEENTO DE MUESTRAS DE VEGETALES
FERDIDAS A 80 GR C MATERIAL VEGETAL
NITROGENO EN OIL-EXTRAC. ACIDA/KJELDAHL
NITROGENO KIELDALH EN LUBRICANTES-MODIF
FLOMO EN GASOLINA METODO COLORMETRICO
SULFATO EN CATALIZADORES

FOSFORO EN ACEROS

FOSFORO EN CATALIZADORS

DEETANOL AMINA EN SOLUCION ACUDSA

€02 EN DETANGLAMINA

ANINA TOTAL EN AMINAS

FOSFORQ EN LUBRICANTES Y ADITVOS

H2S EN SOLUCIONES DE AMINA

SALES ESTABLES AL CALOR

CLANUROS EN MUESTRA SOLIDA

501 AGUAS ¥ SUELOS SILICIO - MATRIZ SOLIDA-METODO FOTOMETR.
502 AGUAS Y SUELOS NITROGENO AMONIACAL INTERCAM. SUELOS L.C
503 AGUAS Y SUELOS ANIONES 1 EN SOLDOS POR I C. - CL,S04

504 AGUAS ¥ SUELOS TIOSULFATO EN SOLIDOS POR | C. - CL.S04
505 AGUAS Y SUELOS SULFATO EN SOLIDOS POR L. C. - CL,504

506 AGUAS Y SUELOS CLORUROS EN SOLIDOS POR .C. - CL,504

507 AGUAS ¥ SUELOS FENOLES TIOFENOLES UV-VIS (EN OIL)

508 AGUAS ¥ SUELOS AZUFRE POR METODO DE REDUCCION

509 AGUAS Y SUELOS HIDROCARBUROS TOTALES EN SUELOS, LODOS
510 AGUAS ¥ SUELOS GRASAS-ACEITES EN SUEL-LOD. GRAV. A-5520
511 AGUAS ¥ SUELOS CLORUROS EN HIDROCARBUROS POTENCIOM
512 AGUAS Y SUELOS SULFATO EN SOLIDOS POR TURBIDIMETRIA

513 AGUAS Y SUELOS CLORUROS EN SOLIDOS POR POTENCIOMETRIA
514 AGUAS ¥ SUELOS DEMANDA QUIMICA DE O2 MTRA SOLIDA

515 AGUAS Y SUELOS ACIDO FORMICO EN SOLIDOS POR LC

516 AGUAS Y SUELOS ACIDO PROPIONICO EN SOLIDOS POR I.C

517 AGUAS ¥ SUELOS FENOLES POR HPLC EN NTRAS ACUDSAS

518 AGUAS Y SUELOS FENOLES POR HPLC EN SODAS

519 AGUAS Y SUELOS FENOLES POR HPLC

520 AGUAS ¥ SUELOS PESO MOLECULAR Y DISTRIBUCION DE P.M

521 AGUAS Y SUELOS PREP. DE MUESTRAS ORGANICAS PARA HPLC
522 AGUAS Y SUELOS PREP. DE MUESTRAS ACUDSAS PARA HPLC
523 AGUAS ¥ SUELOS CIANURDS EN AGUAS AGRIAS

524 AGUAS Y SUELOS SULFURD EN AGUAS AGRIAS

525 AGUAS Y SUELOS TRATAMENTO MUESTRA SALINAS ANALISIS
526 AGUAS ¥ SUELOS DIGESTION ACIDA DE SUELOS-METALES

527 AGUAS ¥ SUELOS SURFACTANTES ANIONICOS EN AGUA TIPO 2
528 AGUAS Y SUELOS HC'S EXTRACTABLES EN AGUAS GCIFID

529 AGUAS ¥ SUELOS HC'S EXTRACTABLES EN SOLIDOS GC/FID

530 AGUAS ¥ SUELOS /AROMATICOS VOLAT. EN AGUAS POR GC/FID-HS
531 AGUAS Y SUELOS AROMATICOS VOLAT. EN SOLIDOS GC/FID-HS
532 AGUAS Y SUELOS BTEX'S EN AGUAS POR GC/FID

533 AGUAS ¥ SUELOS BTEX'S EN AGUAS POR GC/FID-HS

534 AGUAS Y SUELOS BTEXS EN SOLIDOS POR GC/FID

535 AGUAS Y SUELOS BTEX'S EN SOLIDOS POR GC/FID-HS

536 AGUAS ¥ SUELOS FENOLES EN AGUAS POR GC/FID

537 AGUAS Y SUELOS FENOLES EN SOLIDOS POR GC/FID

538 AGUAS Y SUELOS HALOGENADOS PURG. EN AGUAS GC/ECD-HS
539 AGUAS ¥ SUELOS HALOGENADOS PURG. EN SOLIDOS GC/ECD-HS
540 AGUAS Y SUELOS BIFENILOS POLICLORADOS EN ACEITE GC/ECD
541 AGUAS Y SUELOS BIFENILOS POLICLORADOS EN AGUAS GC/ECD
542 AGUAS ¥ SUELOS BIFENILOS POLICLORADOS EN SOLIDOS GC/ECD
543 AGUAS Y SUELOS HC'S POLIAROMATICOS EN AGUAS GC/FID

544 AGUAS Y SUELOS HC'S POLIAROMATICOS EN SOLIDOS GC/FID

545 AGUAS ¥ SUELOS PESTICIDAS ORGANOCL. EN AGUAS FOR GL/ECD
546 AGUAS ¥ SUELOS TRHALOMETANOS EN AGUA POTABLE GC/ECD-HS.
847 AGUAS Y SUELOS PESTICIDAS ORGANOCL. EN SOLIDOS GC/ECD
543 AGUAS ¥ SUELOS HIDROCARBUROS IONES ESPECIF POR GL/MSD
549 AGUAS ¥ SUELOS HIDROCARBUROS TOTAL CUALTATIVOS GC/MSD
550 AGUAS Y SUELOS PESTICIDAS ORGANOF. EN AGUAS POR GC/FPD
551 AGUAS Y SUELOS HH ASISTENCIA TECNICA - LAB.S

552 AGUAS ¥ SUELOS COSTO POR UNIDAD-DESPLAZAMIENTO PERSONAL
5653 AGUAS Y SUELOS HIDROCARBUROS EN AGUAS GRAVIMET. A-5520F
564 AGUAS Y SUELOS ACIDO ACETICO EN SOLIDOS POR LC

555 AGUAS ¥ SUELOS ACIDO BUTRICO EN SOLIDOS POR LC

556 AGUAS ¥ SUELOS ACIDO VALERICO EN SOLIDOS POR 1.C

557 AGUAS Y SUELOS CLORO RESIDUAL EN AGUAS COLORIMETRICO
558 AGUAS Y SUELOS CARBONILICOS-EMISIONES VEHICULARES-HPLC
559 AGUAS ¥ SUELOS BIFENILOS POLICLORADOS EN ACEITE KIT

560 AGUAS Y SUELOS DQO REFLUJO CERRADO

561 AGUAS Y SUELOS SULFITOS METODO YODOMETRICO (1 ANALISIS)
562 AGUAS ¥ SUELOS ACIDEZ % DE HCIEN AGUAS ASTM E 224/02
563 AGUAS Y SUELOS COLOR EN AGUAS. MET FOTOMETRICO AWWA2120
564 BIOTECNOLOGIA RECUENTO COLIFORMES ¥ ESCHERICHIA COLI
565 BIOTECNOLOGIA PRODUCCION ECOBIOL X 30 KG.

566 BIOTECNOLOGIA ULTRAFILTRACION DE 10 KDA (VOL. 1-50 ML)
567 BIOTECNOLOGIA ULTRAFILTRACION DE 10-30 KDA-VOL. 1-10 L
568 BIOTECNOLOGIA CUADRAR PH & UNA MUESTRA LIQUIDA

569 BIOTECNOLOGIA DETERMINACION DE PH EN AGUAS

570 BIOTECNOLOGIA POBLACIONES MICROBIANAS EN EL AMBIENTE
571 BIOTECNOLOGIA CTRL ESTERILDAD AMBENTES SIN PERSONAS
572 BIOTECNOLOGIA CTRL ESTERILDAD AMBIENTES CON PERSONAS
573 BIOTECNOLOGIA CURVA DE CALIBRACION POR PESO SECO

574 BIOTECNOLOGIA IDENTIF. FILOGEN. AMPLIF. GENES 165 RRNA
575 BIOTECNOLOGIA CONCENTRACION DE RAMNOLIPIDO POR ATG
576 BIOTECNOLOGIA PURFICACION DE RAMNOLIFIDO

577 BIOTECNOLOGIA ACTIVIDAD ENZIMATICA / MEDIO ACUOSO

578 BIOTECNOLOGIA ACTIVIDAD ENZIMATICA / MEDIO ORGANICO
579 BIOTECNOLOGIA AZUCARES REDUCTORES

580 BIOTECNOLOGIA DETERMINACION DE PH O ACIDEZ DEL SUELO
581 BIOTECNOLOGIA ENSAYO DE LIXIVIACION PARA SUELOS

582 BIOTECNOLOGIA SULFUROS EN AGUA POR MEDIO EIS

583 BIOTECNOLOGIA RECUENTO BACTERIAS TIOSULFATOREDUCTORAS
584 BIOTECNOLOGIA FORMACION BIOFILM POR EPIFLUORESCENCIA
585 BIOTECNOLOGIA RECUENTO DE AEROBIOS TOTALES EN GOTA.
586 BIOTECNOLOGIA HIBRIDIZACION DE ACIDOS NUCLEICOS

587 BIOTECNOLOGIA PCR

588 BIOTECNOLOGIA ANALISIS DE RESTRICCION DE PLASMIDOS

589 BIOTECNOLOGIA ESCALADO POOL DEGRADADOR

590 BIOTECNOLOGIA ELECTROFORESIS DE PROTEINAS

£91 BIOTECNOLOGIA CULTIVO 1.0. AEROBIO-MEDIO ENRIQUECIDO
592 BIOTECNOLOGIA MINIPREPARACION DE DNA PLASMIDICO

593 BIOTECNOLOGIA EXTRACCION DE DNA GENOMICO DE BACTERIAS
594 BIOTECNOLOGIA IDENTIF. BACTERIAS SISTEMA API 20E-20NE

595 BIOTECNOLOGIA IDENTIFICACION CEPAS SISTEMA BIOLOG

596 BIOTECNOLOGIA LIOFILIZACION (80 VIALES)

597 BIOTECNOLOGIA CRIOCONSERVACION (6 VIALES)

£98 BIOTECNOLOGIA ULTRACONGELACION (6 VIALES)

599 BIOTECNOLOGIA AISLAMIENTO DE HONGOS

600 BIOTECNOLOGIA MANTENIMENTO DE HONGOS POR SUBCULTVG
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601
602
603
604

621

663

674
675
676
677
678
679
680
681
682
683
684
685
686
687
688
689
630
691
692
693

695
696
697
698
699
700

BIOTECNOLOGIA
BIOTECNOLOGIA
BIOTECNOLOGIA
BIOTECNOLOGIA
BIOTECNOLOGIA
BIOTECNOLOGIA
BIOTECNOLOGIA
BIOTECNOLOGIA
BIOTECNOLOGLA
BIOTECNOLOGIA
BIOTECNOLOGIA
BIOTECNOLOGIA
BIOTECNOLOGIA
BIOTECNOLOGIA
BIOTECNOLOGIA
BIOTECNOLOGIA
BIOTECNOLOGIA
BIOTECNOLOGLA
BIOTECNOLOGIA
BIOTECNOLOGIA
BIOTECNOLOGIA
BIOTECNOLOGIA
BIOTECNOLOGIA
BIOTECNOLOGIA
BIOTECNOLOGIA
BIOTECNOLOGIA
BIOTECNOLOGLA

MANT CEPAS POR SUBCULTIVO/ACEITE MINERAL
PULVEREZ. ¥ HOMOG. DE LODOS Y SUELOS
RECUENTO DE AEROBIOS TOTALES

AISLAMENTO DE AEROBIOS TOTALES

RECUENTO DE BACTERIAS SULFATOREDUCTORAS
AISLAMENTO DE ANAEROBIOS TOTALES

EVAL. DE BIOCIDAS PARA SULFATOREDUCTORAS
RECUENTO DE ANAEROBIOS TOTALES
SUMINISTRO AGUA DESTILADA (LT)
DETERMINACION DE BIOMASA FOR PESO SECO
PROSPECCION MICROBIOLOGICA DE HC

PROSP MICROBIOLOGICA HC ASOCIADAS

HH ASISTENCLA TECNICA - LAB.S

COSTO POR UNDAD-DESPLAZAMENTO PERSONAL
TOXICIDAD AGUDA EN CAMARCN DAFHNIA FULEX
TOXICIDAD PECES MOJARRA OREOCHROMIS SP.
TOXICIDAD EN ALGAS SCENEDESMUS SP.
TOXICIDAD AGUDA EN CAMARON A, SALNA
MANTENIMIENTO BIOINDICADORES-ALGAS
MANTENIMIENTO BIOINDICADORES-CAMARONES
EVAL. COMUNIDADES BIOLOGICAS (PERIFITON)
EVAL. COMUNIDADES BIOLOGICAS (BENTOS)
EVAL COMUNIDADES BIOLOGICAS FITOPLANTON
EVAL. COMUNIDADES BIOLOGICAS (FECES)

EVAL COMUNIDADES BIOLOGICAS (MACROFITAS)
EVAL. COMUNIDADES BIOLOGICAS (MACROMNV.)
EVAL COMUNIDADES BIOLOGICAS ZOOPLANCTON

INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERLA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERLA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERLA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERLA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERLA DE MATERIALES
INGENIERLA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERLA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERLA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERLA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERLA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERLA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES
INGENIERIA DE MATERIALES

RESISTENCIA ABRASION RECUBRIMEENTOS
ADHERENCIA RECUBRIMIENTOS

RESISTENCIA IMPACTO RECUBRIMIEENTOS
MONTAJE AMB SIMULADOS RECUBRIMENTOS
PRUEBA AMB SIMULADOS RECUBRIMEENTOS
(AMB SIMULADOS OPERACION EQUIPO/HORA
POROSIDAD RECUBRIMIENTOS

PERMEABILIDAD RECUBRIMENTOS

CICLO DE POLARIZACION

ELONGACION RECUBRIMIENTOS

PREPARACION DE SISTEMASI/CUPONES
ESPESORES PELICULA SECA RECUBRIMENTOS
INHIBIDORES CORROSION EN CELDA BALON
PELICULA INHIBIDORES EN CILINDRO ROT
IMPEDANCIA ELECTROQUIMICA RECUBRIMIENTOS
INHIBIDORES CORROSION EN CILINDRO ROT
IMPEDANCIA ELECTROQUIMICA

CORR POR PERDIDA PESO AUTOCLAVE DINAMICO
INHIBIDORES CORR EN AUTOCLAVE ESTATICO
RESISTENCIA A LA POLARIZACION

CURVAS DE TAFEL

INMERSION EN AGUA (TRIPLICADO)
RESISTEMCLA DESPRENDIMIENTO CATODICO
CORROSION POR PERDIDA DE PESO

MTJE PRUEBA GRAW EN VASO P. ATMOSFERICA
HH ASISTENCIA TECNICA - LAB.S

COSTO POR UNIDAD-DESPLAZAMIENTO PERSONAL
MEDIDA DE RUGOSIDAD

MEDIDA. DE RUGOSIDAD - INFORME
PREPARACION REPLICAS METALOGRAFICAS
DUREZA DE METALES

DUREZA DE METALES - INFORME

PREPARACION PROBETAS METALOG-MICRODUREZA
INSPECCION VISUAL

INSPECCION VISUAL - INFORME

TRATAMIENTO TERMICO

PARTICULAS MAGNETICAS

PARTICULAS MAGHNETICAS - INFORME
MICRODUREZA

CARBON ¥ AZUFRE TECNICA FUSION LECO
METALOGRAFIA

INSPECCION POR ULTRASONIDO

INSPECCION ULTRASONIDO - INFORME
OPERACION MICROSCOPIO ESTEREQOGRAFICO
COMPOSICION QUIMICA ALEACIONES METALICAS
CORTE CON CORTADORA DE VANEN

LIQUIDOS PENETRANTES

LIQUIDOS PENETRANTES - INFORME
PREPARACION PROBETAS COMPOSICION QUIMICA
ESPESORES POR ULTRASONIDO

ESPESORES POR ULTRASONIDO - INFORME
COWPRESION

DUREZA BRINELL

DUREZA ROCKWELL

DUREZA SHORE/RHD

DUREZA VICKERS

FLUENCIA TEMPERATURA (CREEP)

IMPACTO (1 PROBETA)

IMPACTO INSTRUMENTADO

MONTAJE ¥ DESMONTAJE FLUENCIA CREEP
PREFATIGA DE PROBETAS

CTOD (MULTIPLES SPECIME)

CTOD (SINGLE SPECIM)

INTEGRAL J

JIC PSRS (MULTIP SPECI)

K

TENSION ALTA TEMPERATURA (3 PROBETAS)
TENSION TEMPERATURA AMBIENTE

INFORMACION GEOGRAFICA
INFORMACION GEOGRAFICA
INFORMACION GEOGRAFICA
INFORMACION GEOGRAFICA
INFORMACION GEOGRAFICA

GENERACION MAPA ZMAP - COSTO HORA
GENERACION MAPA AUTOCAD - COSTO HORA
GENERACION MAPA ARCGIS - COSTO HORA
IMPRESION PLOTTER AUTOCAD - COSTO HORA
IMPRESION PLOTTER ARCGIS - COSTO HORA

701
702
703

INFORMACION GEOGRAFICA
INFORMACION GEOGRAFICA
INFORMACION GEOGRAFICA

EDICION INFORMES TECNICOS - COSTO HORA
ELABORACION DE HIPERTEXTO - COSTO HORA
ELABOR. POSTERS TECNICOS - COSTO HORA

704
705
706
o7
708
709
0
Ikl
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3
714
715
6
7
T8
719
720
™
722
723

725
726
27

QUIMICA DE PRODUCCION
QUIMICA DE PRODUCCION
QUIMICA DE PRODUCCION
QUIMICA DE PRODUCCION
QUIMICA DE PRODUCCION
QUIMICA DE PRODUCCION
QUIMICA DE PRODUCCION
QUIMICA DE PRODUCCION
QUIMICA DE PRODUCCION
QUIMICA DE PRODUCCION
QUIMICA DE PRODUCCION
QUIMICA DE PRODUCCION
QUIMICA DE PRODUCCION
QUIMICA DE PRODUCCION
QUIMICA DE PRODUCCION
QUIMICA DE PRODUCCION
QUIMICA DE PRODUCCION
QUIMICA DE PRODUCCION
QUIMICA DE PRODUCCION
QUIMICA DE PRODUCCION
QUIMICA DE PRODUCCION
QUIMICA DE PRODUCCION
QUIMICA DE PRODUCCION
QUIMICA DE PRODUCCION
QUIMICA DE PRODUCCION

COMPATIBILIDAD ENTRE AGUAS
MOJABILIDAD WISUAL
PRUEBA DE CALIDAD DE AGUA
CAPACIDAD DISOLUCION 1 MINERAL 1 TEMPO
ESTAB. TERMICA INHIB. INSCRUSTACIONES
COMPATIBILIDAD SIMULADA ENTRE AGUAS
EFICIENCIA DINAMICA
CARACTERIZACION DE FLUIDOS DE FORMACION
INTERACCIONES FLUIDO-FLUIDO
ABSORCION ESTATICA - 3PH
CARACTERIZACION DE DEPOSTOS

H ASISTENCIA TECNICA - LAB.S
COSTO POR UNIDAD-DESPLAZAMIENTO PERSONAL
ABSORCION DINAMICA DE INHIBIDORES
'VELOCIDAD DE DISOLUCION
TOLERANCIA DE INHIBIDORES A METALES
TOMA v PRESERVACION DE MUESTRAS IN SITU
EVALUACION DE SECUESTRANTES DE OXIGENC
EVALUACION DE FLOCULANTES
TOMA DE ESPECTROS FT-IR
CARACTERIZACION CONVENCIONAL DE ADTIVOS
ANALISIS IONICO EN LAB
ALISTAMIENTO DE EQUIPO
STAND BY OPERACIONES DE CAMPO (POR HORA)
INDICES DE SATURACION

729 [ TECNOLOGIAS OFERACIONALES (TOF)
730 | TECNOLOGIAS OPERACIONALES (TOF)
731| TECNOLOGIAS OPERACIONALES (TOP)
732 | TECNOLOGIAS OPERACIONALES (TOP)
733 | TECNOLOGIAS OPERACIONALES (TOP)
734 | TECNOLOGIAS OFERACIONALES (TOF)
735 TECNOLOGIAS OPERACIONALES (TOP)
736 | TECNOLOGIAS OPERACIONALES (TOP)
737 | TECNOLOGIAS OPERACIONALES (TOP)
738 | TECNOLOGIAS OFERACIONALES (TOF)
739| TECNOLOGIAS OPERACIONALES (TOF)
740 | TECNOLOGIAS OPERACIONALES (TOP)
741| TECNOLOGIAS OPERACIONALES (TOP)
742 | TECNOLOGIAS OPERACIONALES (TOP)
743 | TECNOLOGIAS OFERACIONALES (TOF)
744 | TECNOLOGIAS OPERACIONALES (TOP)
745 | TECNOLOGIAS OPERACIONALES (TOP)
746 | TECNOLOGIAS OPERACIONALES (TOP)
747 | TECNOLOGIAS OFERACIONALES (TOF)
748 | TECNOLOGIAS OFERACIONALES (TOF)
749 | TECNOLOGIAS OPERACIONALES (TOP)
750 | TECNOLOGIAS OPERACIONALES (TOP)
751 | TECNOLOGIAS OPERACIONALES (TOP)

TAPONAMIENTO FLUIDOS PERFORACION

CURVAS DE ABSORCION ISOTERMICA.

PRUEBA DE ELONGACION DE SHALE

PRUEBA DE AZUL DE METILENO

PRUEBA DE DISPERSION

PERDIDA DE FILTRADO HPHT

CONTENIDO DE SOLIDOS Y LIQUIDOS

REOLOGIA LODO ALTA PRESION Y TEMPERATURA
PERDIDA FILTRADO BAJA PRESION ¥ TEMP
PRUEBAS ESTIMULACION ACIDA DE POZOS
DA70S A LA FORMAC FLUIDOS PERFORACION
TASA CRITICA DE FLUJO

VISCOCIDAD PLAST CEDENCIA FUERZA GEL
PRUEBA AZUL DE METILENO SOLIDOS

HH ASISTENCIA TECNICA - LAB S

COSTO POR UNIDAD-DESPLAZAMIENTO PERSONAL
GRAVEDAD APICRUDO ¥ PRODUCTOS PETROLEO
TEMPERATURA DE PUNTO DE FLUDEZ

MEDICION DE LA CONSTANTE DIELECTRICA
HERRAMENTA MAGCOP

SIMULACION ELECTROMAGMNETICA DE FLUIDOS
BSW EN CRUDOS D 4007-CMF

EVALUACION DE PILDORAS PARA SELLADO

763

775

778
HE]
780
781
782

DANOS A LA FORMACION
DAFIOS A LA FORMACION
DAFIOS A LA FORMACION
flos A LA FORMACION

A LA FORMACION
LA FORMACION
LA FORMACION
LA FORMACION
L4 FORMACION
L4 FORMACION
LA FORMACION
LA FORMACION
LA FORMACION
LA FORMACION
L4 FORMACION
LA FORMACION
LA FORMACION
LA FORMACION
LA FORMACION
L4 FORMACION
LA FORMACION
LA FORMACION
LA FORMACION
LA FORMACION
L4 FORMACION
LA FORMACION
LA FORMACION
LA FORMACION
LA FORMACION
A LA FORMACION
DAfOS A LA FORMACION
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PERMEABIL. FLUIDOS ACUOSOS DE INYECCION
ONSET DE PRECIPTACION PARA EDA

OMSET DE CRISTALIZACION PARA EDP
PRUEBA DE REVERSIBILIDAD

TASA CRITICA DE FLUIDOS DE FORMACION
SENSIBILIDAD A LOS FLUIDOS DE INYECCION
FLUIDOS DE COMPLETAMIENTO ¥ WORKOVER
DA ADICIONAL DESPLAZAMIENTOS
ESTIMULACION ACIDA.

FLUIDOS DE PERFORACION

RESTAURACION DE FLUIDOS

OMSET DE PREC/CRISTAL. POR COMP. EDAJEDP
DIA ADIC PERMEABILIDAD FLUIDOS ACUQSOS
CONTENIDO DE ASFALTENOS EN UN CRUDO.
EWVALUACION INHIBIDORES DE ASFALTENOS.
HORA DE EVALUACION CILINDROS

DESMONTE MUESTRA CILINDROS
PREPARACION 1-4 MUESTRAS EN CILINDROS
SLUDGE EN ACIDO

MOJABILIDAD VISUAL EN ACIDO O SALMUERAS
COMPATIBILIDAD ENTRE ADITWVOS
SOLUBILIDAD EN ACIDO

HH ASISTENCIA TECNICA - LAB S

COSTO POR UNIDAD-DESPLAZAMIENTO PERSONAL
DISOLUCION DE ASFALTENOS
DESHIDRATACION DE CRUDOS

CONTROL CALIDAD MATERIAL DE SOPORTE FRAC
TAMZADO EN CAMPO

DI QA/QC

DiA STANDBY

VISCOSIDAD EN GELES DE FRACTURA

783
T84
785
786
787
788
789
790
Il
792
793

795
796

RECOBRO MEJORADO Y VAPOR
RECOBRO MEJORADO Y VAPOR
RECOBRO MEJORADO Y VAPOR
RECOBRO MEJORADO Y VAPOR
RECOBRO MEJORADO Y VAPOR
RECOBRO MEJORADO Y VAPOR
RECOBRO MEJORADO Y VAPOR
RECOBRO MEJORADO Y VAPOR
RECOBRO MEJORADO Y VAPOR
RECOBRO MEJORADO Y VAPOR
RECOBRO MEJORADO Y VAPOR
RECOBRO MEJORADO Y VAPOR
RECOBRO MEJORADO Y VAPOR
RECOBRO MEJORADO Y VAPOR

EVALUACION METODOS RECOBRO MEJORADO
EVALUACION METODOS RECOBRO SECUNDARIO
DESPL. VAPOR SIMUL INYECC INT. DEL YACM
DESP. VAPOR SIMUL INYECC CARA FORMACIO
EWAL RECOBRO ACEITE INY'C DE AGUA TECESCA
RESTAURACION CONDICIONES DE YACIMENTO
DIA ADIC DE PERMEAB EFEC AGUA ¥ ACETE
DETER. MINIMA PRESION MISCIBILIDAD

DESPL. ADIC. METODOS RECOBRO SECUNDARIO
DISOLUCION GRAVA POR VAPOR

SENSIBILIDAD FLUIDOS DE INYECCION VAPOR
SIMULACION ANALTICA INYECCION VAPOR

HH ASISTENCIA TECNICA - LAB S

COSTO POR UNIDAD-DESPLAZAMIENTO PERSONAL

797
798
799
800

3333

COSTO POR INFORMACION DE PRUEBA DE PVT
RELACION PR-W A TEMPERATURA AMBIENTE
PRUEBA SEPARADOR (4 PR. DE SEPARACION)
CONTROL DE CALIDAD MUESTRAS EN LAB

242




33333333333333333

RECOMBINACION DE FLUIDOS

RELACION PRV A TEMPERATURA YACIMIENTO
LIBERACION DIFERENCIAL DE GAS

PRUEBA DE SEPARACION MULTIETAPA
VISCOSIDAD POR CAPILAR

EXPANSION A COMPOSICION CONSTANTE
AGOTAMENTO A VOLUMEN CONSTANTE
CROMATOGRAFIA GAS NATURAL EXTENDIDO C13+
MUESTREO EN SUPERFICIE FOR MUESTRA.
MUESTREO DE FONDO POR MUESTRA.
TRANSFERENCIA DE MDT A BOTELLA PDS.
DETERMINACION CONTENIDO H2S POR PUNTO
DETERMIMACION DE DEW POINT EN CAMPO
DETERMIMACION DE COZ EN CAMPO
CROMATOGRAFIA GAS FRACCION LIQUIDA C30+
HH ASISTENCIA TECNICA - LAB.S

COSTO POR UNIDAD-DESPLAZAMIENTO PERSONAL

ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS

ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS

ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS
ANALISIS PETROFISICOS

POROSIDAD CONVENCIONAL
PERMEABILIDAD CONVENCIONAL

POROSIDAD Y PERMEABILIDAD CMS300
PRESION ADICIONAL

POROSIDAD ¥ PERMEABILIDAD PDPK400/PUNTO
PERMEABILIDAD SONDA PDPK400

POROSIDAD ONDAS SONICAS PDPK400/PUNTO
SATURACION DE FLUIDOS

CORTE DE MUESTRAS CONSOLIDADAS
DENSIDAD DE GRANOS

LIMPIEZA DE MUESTRAS

CORTE DE MUESTRAS INCONSOLIDADAS.

HH ASISTENCIA TECNICA - LAB.S

COSTO POR UNIDAD-DESPLAZAMIENTO PERSONAL
FILTRABILIDAD DE POLIMEROS.

MEDICION DE SCREEN FACTOR

SENSIBILIDAD DE LA FORMACION A SALMUERAS
PRESION CAPILAR INYEC. MERCURIO DRENAJE
PRES CAP. INYEC. MERCURIO DREN. E IMBIB.
PERMEABILIDAD RELATVA / EN.E. (P¥ YTY)
PERMEABILIDAD RELATIVA / ENE. (PA YTA)

P. CAPILAR P. POROSO/ACETE-AGUA TA-PS

P. CAPILAR PLATO POROSO/AIRE-AGUA TAPS
MOJABILIDAD / AMOTT-HARVEY (PA ¥ TA)
MOJABILIDAD / USBM (PA Y TA)
MOJABILIDAD / AMOTT USBM ( PA Y TA)

TASA CRITICA DE FLUJO (PA Y TA)
PERMEABILIDAD RELATIVA /EE. (PA YTA)
TASA CRITICA DE FLUJO (PY Y TY)

INDICE RESISTVIDAD/ACEE-AGUA (PAYTA)
INDICE RESIST+P.CAP / AIRE-AGUA (PAYTA)
INDICE RESIST+P.CAP JACEME-AGUA (PAYTA)
PERMEABILIDAD ABS. - AGUAJACEITE (PAVTA)
PERMEABILIDAD ABS. - AGUAJACEIE (FYYTY)
PERMEABILIDAD EFE. - AGUA/ACEITE (PAYTA)
PERMEABILIDAD EFE. - AGUA/ACEITE (FYYTY)
INDICE RESISTIVIDAD / AIRE-AGUA (PAYTA}
INDICE RESISTIVIDAD JACETE-AGUA (PYYTY)
INDICE RESIST + P.CAP /AIRE-AGUA (TAYPS)
INDICE RESIST+P.CAP JACETE-AGUA (TAYPS)
INDICE RESIST+P.CAP JACEME-AGUA (PYYTY}
FACTOR DE FORMACION (PA Y TA)

PERMEAB. RELIGAS-ACEITE (PA,TA Y SWIRR)
INDICE RESISTIVIDAD JACETE-AGUA (TAYPS)
PRESION CAPILAR CENTRIF/AIRE-AGUA PA-TY
PRESION CAP. CENTRIF/ACEE-AGUA PA-TY
FACTOR DE FORMACION (TA Y PS)

FACTOR DE FORMACION (PY YTY}

INDICE RESISTIVIDAD / AIRE-AGUA (TAYPS)

P. CAPILAR P. POROSO ACEME-AGUA PY-TY
PREPARACION DE FLUIDOS

PREPARACION ¥ SATURACION DE MUESTRAS.
RESTAURACION DE MOJABILDAD

P. CAPILAR PLATO POROSO/AIRE-AGUA PATA
PERMEABILIDAD REL. / E.E. (PY ¥ TY)
INTERPRETACION PERMEAB. RELATIVAS SENDRA.
PERMEABILIDAD RELATIVA GAS - LIQUIDO

DlA DESHIDRAT. ELECTROSTATICA DE CRUDOS
DESHIDRATACION ELECTROSTATICA DE CRUDOS

MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECAMNICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECAMNICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECAMNICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECAMNICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS
MECANICA DE ROCAS

BRAZILIAN TEST ARENAS CONSOLIDADA.
COEF. BIOT INDIR HS AR CONSOL PP 0 T AMB
DUREZA DE FRACTURA

COMVERSION DE EQUIFD

E POISSON, CCS AR FRIABLE-NO CONSOL FFO
E, POISSON, UCS AR FRIABLE-SHALE
PREPARACION MUESTRA AR CONSOLIDADA/SHALE
CB HS AR CONSOLIDADA PP O T AMB

E, POISSON DIN TX AR CONSOL PP 0 T AMB

E, POISSON DIN.UX AR CONSOLIDADA-CALIZA
UCS AR.CONSOLIDADA

E, POISSON, UCS AR.CONSOLIDADA

CCS AR.CONSOLIDADA, PP 0 T AMB

E POISSON CCS AR CONSOLIDADA PP O T AMB
SATURACION DE MUESTRAS

PERMEABILIDAD VS ESFUERZO PP 0 T AMB
EFM AR CONSOLIDADA, PP 0, T AMB
ELEVACION DE TEMPERATURA

€S HS AR.CONSOLIDADA PP O T AMB

HH ASISTENCIA TECNICA - LAB.S

COSTO POR UNIDAD-DESPLAZAMIENTO PERSONAL
CCS ARFRIABLE-NO CONSOL PP O T AMB
INDICE DE IDENTACION

SWS TX AR CONSOLIDADA-CALIZA PPO T AMB
SKEMPTON AR CONSOLIDADA PP O T AMB
BIOT M DIR AR CONSOLIDADA PP O T AMB
DINAMICA UNIAXIAL FRIABLE-SHALE
COMPRESIBILIDAD BULK FRIABLE
COMPRESIBILIDAD BULK NO CONSOLIDADA

CB TX AR.CONSOLIDADA-FRIABLE PP 0 T AMB
CB TX ARNO CONSOLIDADA PP 0 T AMB
COMPRESIBILIDAD GRANOS FRIABLE

€S TX ARENISCA, T AMB

PREPARACION MUESTRA AR.FRIABLE
PREPARACION MUESTRA AR. NO CONSOL

E, POISSON DIN TX AR FRIABLE PP 0 T AMB
BIOT INDIRECTO HIDROSTATICO FRIABLE

EFM ARFRIABLE, PP 0, T AMB

BRAZILIAN TEST AR FRIABLE-SHALE
SKEMPTON FRIABLE

SKEMPTON NO CONSOLIDADA

UCS AR.FRIABLE-SHALE

BIOT DIRECTO FRIABLE

920 MECANICA DE ROCAS BIOT DIRECTO NO CONSOLIDADA

921 MECANICA DE ROCAS SWS UX AR.CONSOLIDADA-CALIZA

922 MECANICA DE ROCAS UCS A PARTIR DE ININDENTACION

923 MECANICA DE ROCAS S WAVE SPLITTING UNIAXIAL FRIABLE-SHALE
924 MECANICA DE ROCAS S WAVE SPLITTING TRIAXIAL FRIABLE-SHALE
925 MECANICA DE ROCAS TOMOGRAFIA ACUSTICA AR.CONSOLIDADA
926 MECANICA DE ROCAS TOMOGRAFIA ACUSTICA AR. FRIABLE-SHALE
927 MECANICA DE ROCAS ESFUERZO IN SITU AR .CONSOLIDADA

928 MECANICA DE ROCAS ESFUERZO IN SITU AR, FRIABLE-SHALE

929 MECANICA DE ROCAS TENSOR ESFUERZOS UX AR CONSOLIDADA.

930 MECANICA DE ROCAS TENSOR ESFUERZOS UX AR FRIABLE-SHALE
931 MECANICA DE ROCAS DENSIDAD MICROFACTURAS CN

932 MECANICA DE ROCAS DETERMINACION ANISOTROPIA CN

933 MECANICA DE ROCAS E, FOISSON DIN.CN MUESTRA IRREGULARES
934 MECANICA DE ROCAS PRUEBA CILINDRO HUECO

935 WICROSCOPLA ELECTRONICA PREP. MUESTRA WIC-ELECT. GRAFITO

936 MICROSCOPLA ELECTRONICA DESHDRATACION MUESTRAS DE ROCA.

937 WICROSCOPIA ELECTRONICA DESHDRAT. MUESTRA BIOLOGICA

938 WICROSCOPLA ELECTRONICA SECADO POR PUNTO CRITICO (1-4)

939 WICROSCOPLA ELECTRONICA ANALISIS SEM-EDX-MUESTRA 1 HORA-CON INF.
940 WICROSCOPLA ELECTRONICA CARACTERIZACION DE POROSIDAD

941 WICROSCOPIA ELECTRONICA OPERACION MIC-ELECT. 1 HORA

942 WICROSCOPIA ELECTRONICA PREPARACION MUESTRAS CON ORO

943 WICROSCOPIA ELECTRONICA DESHDRATACION DE MUESTRAS (1-6 MTRAS)
944 MICROSCOPLA ELECTRONICA LAVADG + DESH. MUESTRAS (1-6 MTRAS)

945 WICROSCOPLA ELECTRONICA ANALISIS SEM-EDX-MUESTRA 2-H -COM INF.

946 WICROSCOPLA ELECTRONICA ANALISIS DE RMN PARA ROCAS

947 WICROSCOPIA ELECTRONICA OPERACION EQUIPO RMN (1 HORA)

948 WICROSCOPIA ELECTRONICA HH ASISTENCIA TECNICA - LAB.S.

949 WICROSCOPLA ELECTRONICA COSTO POR UNDAD-DESPLAZAMIENTO PERSONAL
950 DRX ANALISIS BASICOS DE CATALIZADOR

951 DRX INTEGRACION TAMANO DE PARTICULA >53UN.<
952 DRX FRACCION ARCILLA CON PROCESO SEPARACION
953 DRX BULK-FRACCION ARCILLA PROCESO SEPARAC.
954 DRX TAMANO DE PARTICULA (MAYOR DE 53 U)

955 DRX TAMANO DE PARTICULA (MENOR DE 53 U}

956 DRX OXIDOS ¥ PRODUCTOS DE CORROSION

957 DRX CORRIDA MUESTRA DE CATALIZADORES UT.C.
958 DRX BULK, ROCA TOTAL

959 DRX HH ASISTENCIA TECNICA - LAB.S

960 DRX COSTO POR UNIDAD-DESPLAZAMIENTO PERSONAL
961 DRX GRANULOMETRIA X DIFRACCION LASER

962 GEOQUIMICA ISOPRENDIDES PARA GEOQUIMICA GC/FID

963 GEOQUIMICA BIOMARCADORES EN FRACC. SATURADAS GC/MSD
964 GEOQUIMICA TC-LECO

965 GEOQUIMICA BIOMARCADORES EN FRACC. AROMATICA GCMSD
966 GEOQUIMICA TOC-LECO

967 GEOQUIMICA CROMATOGRAFIA LIQUIDA (SAR)

968 GEOQUIMICA SEPARACION DE ASFALTENOS

969 GEOQUIMICA EXTRACCION BITUMEN

970 GEOQUIMICA PIROLISIS ROCK-EVAL-WI SIN TOC

971 GEOQUIMICA ANALISIS VISUAL KEROGENO

972 GEOQUIMICA EXTRACCION ARENAS IMPREGNADAS

973 GEOQUIMICA REFLECTANCIA CARBONES

974 GEOQUIMICA REFLECTANCIA KEROGENO

975 GEOQUIMICA REFLECTANCIA ¥ ANALISIS VISUAL KEROGENO
976 GEOQUIMICA PREPARACION MUESTRAS ROCA (WBM)

977 GEOQUIMICA PREPARACION MUESTRAS ROCA. (OBM)

978 GEOQUIMICA ACONDICIONAMIENTO RIPIOS SECOS

979 GEOQUIMICA | ACONDICIONAMIENTO CORE AFLORAMIENTO
980 GEOQUIMICA RETIRO CONTAMINANTES RIPIOS

981 GEOQUIMICA HIDROPIROLISIS

982 GEOQUIMICA AP ROCK-EVAL-VI CRUDOS

983 GEOQUIMICA AP ROCK-EVAL-VI ARENAS.

984 GEOQUIMICA CINETICA ROCK-EVALVI

985 GEOQUIMICA PIROLISIS ROCK-EVAL-VI CON TOC

986 GEOQUIMICA ALMACEMAMENTO MUESTRAS CRUDOS

987 GEOQUIMICA WHOLE OILS POR GC/FID

988 GEOQUIMICA HH ASISTENCIA TECNICA - LAB.S

989 GEOQUIMICA COSTO POR UNDAD-DESPLAZAMIENTO PERSONAL
990 GEOQUIMICA HIDROCARBUROS LIVIANOS SUELOS ¥ SEDIMENT
991 GEOQUIMICA CROMATOGRAFIA LIQUIDA SARA

992 GEOQUIMICA SERVICIO EN EL POZO POR DIA (12 HORAS)

993 [ PROCESAMENTO DE MUESTRAS GEOLOG |PREPARACION MUESTRAS FORAMINFERDS

994 | PROCESAMENTO DE MUESTRAS GEOLOG |PREPARACION MUESTRS PARA PALINOMORFOS
995 | PROCESAMENTO DE MUESTRAS GEOLOG |ADICIONAL TINCION PARA CARBONATOS

996 | PROCESAMENTO DE MUESTRAS GEOLOG |SEPARACION DE MINERALES PESADOS.

997 | PROCESAMENTO DE MUESTRAS GEOLOG |ADIC. TINCION PARA FELDESPATO POTASICO
998 | PROCESAMENTO DE MUESTRAS GEOLOG |PREPARACION MUESTRAS PARA KEROGEND
999 | PROCESAMENTO DE MUESTRAS GEOLOG |SECCION PULIDA /O INCLUSION FLUIDA

1000 FROCESAMIENTO DE MUESTRAS GEOLOG |ADICIONAL PULIDO PARA WITRINTA

1001| PROCESAMIENTO DE MUESTRAS GEOLOG |ADIC MONTAJE PLACA PALINOLOGICA

1002| PROCESAMIENTO DE MUESTRAS GEOLOG |SECC. DELGADA CONVENC. IMPREG. POROSIDAD
1003| PROCESAMIENTO DE MUESTRAS GEOLOG |SERVICIO EN EL POZO POR DIA (12 HORAS)
1004| PROCESAMIENTO DE MUESTRAS GEOLOG |DESARROLLO GRAF DE CATAL DIGT DE INFOR
1005| PROCESAMIENTO DE MUESTRAS GEOLOG |HH ASISTENCIA TECNICA - LAB.S

1006| PROCESAMIENTO DE MUESTRAS GEOLOG |COSTO POR UNDAD-DESPLAZAMIENTO PERSONAL
1007| FROCESAMIENTO DE MUESTRAS GEOLOG |PICKING DE RIFIOS PARA SD

1008| PROCESAMIENTO DE MUESTRAS GEOLOG |TEXT. DETALLADO CONTEC DE PTOS « O - 200
1009| PROCESAMIENTO DE MUESTRAS GEOLOG |COMP DETALLADO CONTEO DE PTOS + O - 350
1010| PROCESAMIENTO DE MUESTRAS GEOLOG |ANAL. RAPID. COMPOSIC. ¥ TEXTURAL SD

1011| PROCESAMIENTO DE MUESTRAS GEOLOG | ANALISIS DETALLADO COMPOSIC. TEXTURAL SD
1012| PROCESAMIENTO DE MUESTRAS GEOLOG | ANAL DETALLADO COMPOSIC Y TEX SD RIPIOS
1013| PROCESAMIENTO DE MUESTRAS GEOLOG |MICROTERMOMETRIA DE INCLUSIONES FLUDAS
1014| PROCESAMIENTO DE MUESTRAS GEOLOG |MICROTERMOMETRIA NCL. FLUIDAS S CRIOT
1015| PROCESAMIENTO DE MUESTRAS GEOLOG |MICROTERMOMETRIA INCL. FLUIDAS SIN CALEN
1016| PROCESAMIENTO DE MUESTRAS GEOLOG |ANAL. MICROPALEONTOLOGICO PALINOMORFOS,
1017| PROCESAMIENTO DE MUESTRAS GEOLOG |ANALISIS DE FORAMINFEROS

1018| PROCESAMIENTO DE MUESTRAS GEOLOG |ESTUDIO DE MICROFRACTURAMENTO

1018| PROCESAMIENTO DE MUESTRAS GEOLOG |PETROGRAFIA DE INCLUSIONES FLUIDAS.
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ANEXO E
MANUAL DE FUNCIONES PERSONAL DE
RECEPCION ICP
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JEFE INMEDIATO
FUNCIONES GENERALES COORDINADOR
" 4 SEGURIDAD

juK
I MANUAL DE FUNCIONES 2008-01-2008
PETROL PERSONAL DE
RECEPCION - ICP FORMATO 07 [ CS-003-08

NOMBRE DEL CARGO: RECEPCIONISTA ICP
CARGO DEL JEFE INMEDIATO: COORDINADOR SEGURIDAD.
UBICACION: RECEPCION ICP.

FUNCIONES ESPECIFICAS:
M Atender de manera cordial a todos los Funcionarios, Contratistas y Visitantes

gue ingresen al instituto.

M Atender el conmutador del ICP, dando el debido tratamiento dependiendo de la
solicitud que se reciba, es decir, si hay traspaso de llamada o se recibe un
mensaje

M Alimentar en el sistema Siscri toda la informacion de los visitantes que ingresen
al instituto.

M Solicitar sin excepcion a los funcionarios la autorizacion de ingreso de todo
visitante que requiera ingresar a las instalaciones del ICP.

M Orientar al personal de visitantes en el uso de la tarjeta de proximidad ante las
lectoras para su acceso a los edificios autorizados.

M Estar en coordinacién con todo el grupo de vigilancia para realizar una labor en
equipo.

M Informar al Supervisor y/o al Operador Command Center sobre cualquier
novedad presentada durante la prestacion del servicio.

Operador Command Center Dpto. Salud ocupacional Dpto. recurso humano

Elaboré Revisé Aprobo
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JEFE INMEDIATO
FUNCIONES GENERALES COORDINADOR
" 4 SEGURIDAD

juK
I MANUAL DE FUNCIONES 2008-01-2008
PETROL PERSONAL DE
RECEPCION - ICP FORMATO 07 [ CS-003-08

M Respondera y entregara las escarapelas de control inventariadas en horas de
terminacion de la jornada ante el Supervisor o en su defecto a quien sea
asignado.

M Reportara en coordinacién con la central de seguridad, el seguimiento del
personal visitante que realizan actividades permanentes dentro del ICP como
contratistas, para asi lograr la legalizacion correspondiente cumpliendo las
normas establecidas por el instituto.

M Las demas funciones inherentes al cargo que le sean asignadas por el
Operador del Command Center y/o por el Coordinador de Seguridad de la Zona
Oriental.

Operador Command Center Dpto. Salud ocupacional Dpto. recurso humano

Elaboré Revisé Aprobo
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ANEXO F
MANUAL DE FUNCIONES DE SOPORTES
ADMINISTRATIVOS
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Tecnologos e Ingenieros al servicio

de la Industria del Petrélec Ltda.

ZTAP~

MANUAL DE FUNCIONES SOPORTE ADMINISTRATIVO UST

APLICACION ACTIVIDAD DETALLE DE LA ACTIVIDAD
Llenado de plantillas con dates personales, asignacian
SILAB CREACION DE USUARIOS de jobtype y datagroup a los cuales esta autorizado el
Desblogueo o asignacion de contrasefias de ingreso,
agregar o modificar los datagroup asignados. La
SILAB MODIFICACIONES DE USUARIOS asignacion del datagroup requiere la bisgueda de
autorizacidn del lider del proyecto. Envio de email
informandao la modificacidn.
La creacidn comprende llenar los templates para cada
método como son: tiempos del analista, costos de
SILAB CREACION DE TEMPLATE PARA CREACI]estos tiempos, clase y nombre del instrumento o equipo
mas importante del métedo, norma, cddigo SCCPL,
precio a terceros v a Ecopetrol.
MODIFICACION ¥ AJUSTES A METODOS |Actualizacion de precios a Ecopetrol y Terceros de
SILAB Y OPERACIONES POR MUEVOS
LINEAMIENTOS DE LA ORGAMIZACION  |todos los métodos creados en Silab.
SILAB CREACION Y MODIFICACION DE Modificacidn de los pardmetros de los materiales.
MATERIALES
Rewvisian y actualizacidn del atributo POZ0 a muestras
SILAB i?g;;ﬁ[?gs‘( ACTUALIZACION DE cuyo material es: CRUDO, AGUAS DE FORMACION y
AGUAS DE INYECCION.
SILAB CREACION ¥ MODIFICACION DE Creacidn de grupos de pruebas
SAMPLE PLAN
SCCPL LABORATORIOS  |CREACION DE USUARIOS
SCCPL LABORATORIOS  |MODIFICACION DE USUARIOS Cambios de claves y autorizacidn de proyectos.

SILAB - SCCPL Y SILAB WEB

SOPORTE FUNCIONAL

Bisqueda de informacidn sobre como obtener
resultades en Silab o reportes del SCCPL.

APOYO A LOS PROCESOS DE

Consulta de cddigos en ellipse para saber si estan
catalogados o no, consulta de cddigos en los Acuerdos,
en caso de no estar catalogados diligenciar formato

COMPRAS COMPRAS DE LOS LABORATORIOS para solicitar la catalogacidn tanto del producto como
del fabricante, realizar en ellipse la solicitud de compra,
seguimiento hasta finalizar la compra.

CONTRATACION APOYO A LOS PROCESOS DE APOYO A LOS PROCESOS DE CONTRATACION DE
CONTRATACIONM DE LOS LOS LABORATORIOS
APOYOD EN LA PREPARACION DE Soporte a lideres de laboratorios para digitar la
COTIZACIONES COTIZACIONES PARA CLIENTES

EXTERNOS

propuesta de prestacidn de servicios a clientes externos

SCCPL FINANCIERO

Elaboracidn de solicitudes de compras

Elaboracidn de solicitudes de compras

SCCPL LABORATORIOS

Elaboracian de cambios de solicitudes
internas solicitadas por los lideres de
laboratorios

Elaboracidn de cambios de solicitudes internas
solicitadas por los lideres de laboratorios

SCCPL FINANCIERO

Creacidn de cargos contables

Creacidn de cargos contables
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ANEXO G
PLANES DE CALIDAD DE LOS SUBPROCESOS
DEL PROCESO DE DESARROLLO DE
TECNOLOGIAS DE NEGOCIO
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~

INSTITUTO COLOMBIANO DEL PETROLEO

MACRO PROCESO: DESARROLLO DE TECNOLOGIAS DE NEGOCIO
PROCESO: DESARROLLO DE SOLUCIONES TECNOLOGICAS

ECP-ICP-C-001

ACT:3

4
sPeTRoOL

con el fin de generar nueve cer

PLAN DE CALIDAD DEL SUB PROCESO: INVESTIGACION

el ya

problematicas enla

&n el sector de los
ad de la misma y asaguren la sostenibilidad del negocio en Ia industria

st

de modo g

PROCEDIMIENTO DE

Fecha: 2B/02/2008

DEL SUB PROCESO
O.F.1. Maximizar de manera sostenida el valor para los accionistas
0.C.2. Asegurar ventajas tecnologicas que el
0.2 Generar e iIncorporar nuevas capacidades tecnolégicas
0..4. Operar, sjecutar con seguridad y excelencia la cadena de valor
RESPONSABLE:

efe de Unidad de Investigacion

FRECUEMCIA DE

ACTIVIDAD PRODUCTO CARACTERISTICA RESPONSABLE CONTROL CONTROL CONTROL RECURSOS REGISTROS
Iniciativas de Proyecta IO
Friorizades
Model de Maduration
tsaritm da Proyectas
e Fcopatol 5.4 Y Miarnathras
\ ngress s formuladas para | -Completa (Suficiente) | | o -Fuentes de Altemnativas formuladas para
\ Fase 1 MMGP) desarrollo de la “Clara ¥ Informacién desarrolic de la Iniclativa
1, FORMULAR LAS
ALTERNATIVAS Inichitien
"’L-:s-m T nunmms- Pl JMsacky coherems
AT LTERNATIVAS SON Alternativas con la estratégia de ECP | — Altemativas aprobadas para
PODEMOS SEGUIR A FASE 2 S aprobadas da a los PPN Cumplimiente del Reglamente del Gomite St do desarrolio de la Iniciativa
iz DEL MMGP? - desarrollo de | de E ein ento de Proyectes PR
N Iniciativa n r Acta del Comité de Proysctos
— -Viah
st ]
fingresa o Fase 2 MMGP) Cobs ¥ consk
Pt Alternativa aprobada [con la iniciativa aprobada
ALTERNATIVA para desarrollo del (necesidad u Lider da Proyecto Matriz de evaluacion de alternativas
bl | Proyecta opartunidad identificada)
- Alternativa aprabada -Adecuada
. I Verificar qua la propuesta )
pued e i Instructivo para ol Sismpre que se
an Ia iniciativa aprobada tscnico-econsmica Fuentes de
S1 ELADONA. PRERE A, Propuesta técnica- ¥ la alternativa {Protacola] incluye todos | Iienclamisnto de s whh Informacion Propuesta técnica-ecandmica
1 ey Liderde Proyecto |0 e ecians| ProPUestas técnico. | propussta tecaica- e
-Clara en &l modelo estindar o Creacita] i ridded -SCCPL
Frapuesia ~Completa ( Suficiente) {SCCPL)
tcnicoecondmica
rotceil
on t inclativa aprobads ) ..-aenmIBe
” 2 En cada reunton del. Compromisos del
- e del Radk |
= Propuesta técnico- ¥la ill..flhiﬂi'l Comité de Proy del Comité Comité de Comité A dal Cominé du Prays
R reglamanto de Proyectos Propectos
-Clara
~Completa | Suficients] ot
-
" . ” . Lider de proyecto
" JLAS PARTES ESTAN Coardinadar [UP o Sismpre que se
L L > Propuesta téenica- |°0" “::ﬁ:':::’:h’“ oowm) Firmas de [ propuesta | Plantifla de elaboracidn | haya aprobada una PropiR M -
economica (protocolo) i Jefe de Unidad ecni de prop técnice- | prop tecnico- f o) ﬂmnm"'“'
firmada [protocolo) Gmica (p 1o) Gl protosol
s Superintendente o (protacsla)
Completa (Suficientel | Gerents del Negacio
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Un proyecto sélo
Inclulrse en un ANS, silos

Vicepresidentes de | protocalos de todas sus
- WICLUN, PROTEGTO. [ANS (Acuerde de Mivel - Arwas 1 ® N irads
du Servicio) N =1 superintendencias
Director ICP {involucradas en el
) proyecto] se encuentran
oy firmados
z Verificar que el plan de
gestion del projects incluye
todos los elementos
ectablocidos en ol modelis
wstindar (SCCPL)
fngreso a Fase 3 MMGP) Vasticar cx
GESTION L PROYECTD “ohwremte von Ip ¥ parnel | Muspregoses. | S e e Flan de gesthin del proyesto
Flan de geson del Propuesta éenico- S o g slabore un plan de | Informacién oo
| Pram de del proyecto econdmica (protocolo) iiiiad " de recursos al | Plan de Gestidn del | gestion, previoa i
i e reitersis fi asignacien g SCOPL Matriz de ocupaciin actualizada
Verificar capacidad
operativa de los
laboratorios y plantas piloto,
para asignacion de
recursos al proyecto
A T Cobwcente con s
- = pripaieiyant St — Pian oe gastian ol propusets teenize-
— = Comizs T Aszta del Comité T iea
T e proyecio economica (pratacolo] | Come (eenelegice eenalagl
— -Completa (Suficiente]
Siempre gue se
Firmas slaciranicas el haya aprobass un | Plan de gestion del proyesta
proyecto plan de geston de firmado
proyecto
Cambi lento para | Cada vez que 5% Formate para Fommulacion y Conral
Ios planes de gestin se | Formulaciény Control |realice un camisio al de Cambios en los Proyecios
realicen siguiends el de Cambios en los | plan de gestion del dibgenciade
procedimiente Proyectos proyecie
-Parsenal
Verificar que la atencion de | Procedimiento parala | Cada vez que se Formato de Recepcion de Quejas y
quajas y reclamos durante | Atencion de Quejas y | reciba una queja o | -nfrasstructura Reclamos diligenciada
&l desarrolio del proyects reclamo
In o m’ Licar da Froyecto o8 haga d& 3cUsras 3l -Materiaies &
":-' '“"“:.I o :m“":“""s R bl procedimiente Insumos
é‘?;;?.’.si’i'&" VLN O Peoyicia o E-;fi;:-:uh-'-ﬂ::; -SCOPL
GESTI cum| nte eficaz
il 4 planes de gustién de cada Mensual ISt acHon ¥ e wvanecie)
Informes parclales y de proyecto y las entregas
weance dal
“Sobucion yia Producto Apmrclieny i
* X Realizar el ssguimients a—
Comite de Proyectos 1 estado de 3 Mensual Actas del Comiteé de Prayectos
Ivance a los proyectos ICF s
Verificar que el desarrolio Previo ala entrega
~ Sotusion yio Products Aussosadan s e 13 Solucion yio Products. insteacve pora s e 13 Salushan yis
&) b by el " Tecnolégice Bt de e Producto
wapacidndes del Hegeclo, mecesidades del Hegoio | STWen Tesnolbglca | oo b cicn
2 Varificar que ol informe final|  Instructive de
O del proyucte cumple con los elaboracion del Inferme
slementos exigidos Final
Verificar que la entrega del Cada vez que 58 -SCCPL Inferme final del proyecte
intorine final el prdyscto slabera un informe Carta g Entrega del Proyecto
- y s realizs de acuerde a lo final de proyecto | -internet e intranet firmada
esiablecido en el plan de.
TR e a1 |EOR | iniciativa aprobada #n el plan
FINAL DEL PROYECTO —Cio -Confiable Lider de Proyecto
pray -Completo (Suficlente)
e T S e R At e T e e E 55 ey e |
b el el et Asegurar 13 entrega de la Cadavez que se Centro de
memoria técnica termine un Informagién
documental del proyecto cusdemode | Técnica (Sistema | Mumeria técnica decumental del
(cuadarmnos de [ oul | de proyecto catalogada
i @ informe informe final del Bigliografico
final) al CIT proyecto ALEPHS00)
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8. FJECUTAR ESTRATEGIA DE
ASEGURAMIENTO ¥ VALORIZACION
(Fases de Acuerdo y Desarrollo del Madelo de
Aseguramiento del Conocimiento)

o B
" {LOSRESULTADOS =
- SE V)

-~

(AN A
\-‘_\_\-‘ IMPLEMENTAR?
~—— el

(Ingreso a Fase 5 MMGP)
9. EJECUTAR ESTRATEGIA DE ASEGURAMIENTO
¥ ZACION

[Fases de Instalacion/implemaentacion y
dal Modlo da dnl
Conocimienta)

10. EJECUTAR FL
CIERRE DEL

PROYECTO

-Acta o terminacian
del proyecto

()

HILSSON J, MARTINEZ
Profesional ICF

SILVIA M. REMOLINA
Sopone Tecnolegico de Processa ICF

HESTOR JULIO QUEVEDQ
Coordinador UP STREAM LIN { £}

LUIS OSWALDO ALMANZA
Coordinador DOWHN STREAM UIN (E )

Verificar diliganciamienta Modala de
de lista de chequeo d del .
Entragables del -Consistente con lo Lider de Proyecto | °" ° it Lista de chequeo de hitos y
modslo de definido en sl Protocolo ¥ laigh -Recurso Humanoy|  entregables del modslo de
fases de Acuerdo ¥ Disefo Mensual
aseguramiento del o Plan de Gestion Superintendente o del
Gerente dei Negoclo | Y D83aTT0lI0 del Modelo de | Instructivo para la diigenciada
Mlﬂmhﬂ“ del EH'.“‘ de una
Conoclmlento Soluclén Tecnoléglca
Vicepresidants,
Superintandente o
Gerente del Negocia
¥ | A
Entregables d 9 -
modelo de ool - v’l‘"n -Recurso Humana y
aseguramiento del Sufinido e ] " o Economico
il Acuerdo y Desarrolio ‘ peelalizadas - UDE
Verificar que se haya
realizado el respective
Au::;:: dol Proyecto (cuieith di Sisicoion ce)
del proyecto diligenciada
Lider da proyects N . -
Acta de terminacién Coondinador (Up g | PeRcar ol diigenciamisnta Cada vez qus Actas del taller de lecciones
~Complsto |Suficiente] de la Encuesta de -scePL
del proyecto DOWN) finalice un proyecto aprendidas del prayects
Jofe de Unidaq | Satisfaccion del Cliente del
Proywcto Acta de Terminacién de Proyectos
Verificar las Firmas del Acta firmay
de Terminacién del
Prayects
RESPONSABLE

ANDRES REYES HARKER
Jefe Unidad de Investigacién (E )

NESTOR FERNANDO SAAVEDRA
Director ICP
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o INSTITUTO COLOMBIANO DEL PETROLEQ
)’/ .,r - ECP-ICP-C-002
p t MACRO PROCES0O: DESARROLLO DE TECHOLOGIAS DE NEGOCIO
@ | - PROCESO: DESARROLLO DE SOLUCIONES TECNOLOGICAS ACT:3
& I Ro L PLAN DE CALIDAD DEL SUB PROCESO: PROYECTOS DE DESARROLLO TECNOLGGICO Fecha: 281022008
DEFINICION DEL 3UB FROCESO OBJETIVOS DEL SUB FROCESO
©.F.1. Maximizar de manera sestenida el valor para los accionistas
ocaa, Ia i de las pra claves del negocio
G aue se. con &l fin de aplicar &n &l N&gOCIo NUSVOS CONOCIMIENtoS de 1a INdustria hidrocarburifera, ala de las 0.6.2, Asegurar ventajas tecnoléglcas que apal el frs
el proceso productivo 0..2. Generar e Ir nuevas 5
0.1.4. Operar, sjecutar con seguridad y excelencia la cadena de valor
ALCAMNCE: RESPOMSABLE:
Comprende | ctividades qgue van desde “formular las alternativi hasta “ejecutar estrategia de aseguramiento y valorizacion | d dal modelo de aseguramiento del de Unidad de Disciplinas Especializada:
conocimiento)”
FROCEDIMIENTO DE | FRECUENCILA DE
ACTVIDAD PRODUCTO CARACTERISTICA RESPOMSABLE CONTROL CONTROL CONTROL RECURSOS REGISTROS
INICHD
'VI'“_'S':.MI Werificar que 1a formulacien
portads de alternativas haya sido
it s debidamente documentada Cada vaz aus e
idacie e Poy. L~ formuladas para | -Alineadsycoherents | oo requiera (se hayan Altarnativas formuladas para
d i i desarrclio de la can la estrategia de ECP Verificar realizaciin de las da la Iniciativa
1 TALTERNATIVAS niclativa En “"d:::c'P""'“““' Sesion de Retoa las Altematt/ae)
akternativas
-innovadora
- S -]
JLAS ALTERNATIVAS = ol
SON ESTRATEGICAS ¥ a i"'ﬂ L
VIABLES? de
st L
2 EVALLAR ¥ -Coherente y consistents
SELECLIOMAR Alternativa aprobada |con |a iniciativa aprobada
ALTERNATIVA para desarrollo del [necesidad u Lider de Proyecto Matriz de svaluacisn de alternativas
Proyecta oportunidad Identificada)
Alwenative sprobada -Adecuada
Verificar que la propuesta
s # Instructivo para el Shem) ue s
L ELABORAR PROPUESTA ibcltied-dosndetion diligenciamionto da alibirs ks Fusasn
————————+  TECMICOECONOMICA Propuesta técnico- ¥ la alermativa Lider de P (pretecela) incluye tedos ik vheek sta vbcrk Informacion Propuesta tecnico-scongmica
{PROTOCOL0) i TR R or du Proyects | o e establocidos | PTOPU®stas ticnico- | propussta técnico- ipeshisnia}
Clara wn el modelo estindar groreiated v -scoPL
Propussta -Compieta [Suficiente] (SCCPL) o Bropwci) kbt
Binico-econdmica
[protocolo)
wo o a nlcisiva specbada Forislde
] En cada reunién del Compromiscs del
Propuesta thcnlcos |~ yladRamaten Conité de Proyectos Gemplimientc dal Reglamento def Combé | ™ "o iy 4o Comité Acta del Comité de Proyectos
reglamanto de Proyectos Preyactes
~Clara B -SCEPL
Completa |Suficiente)
- - Lider de proyecto .
- = Coordinador (UP o Siempre que se
w ﬁ?&:}ﬂ“ﬂ;ﬁﬂﬂ Propussta técnico- DOWN) Fimul: de la propussta Plantilla de slaboracién | haya aprobado. una Propussts Bcrbco-scondmica
—< FROTOCOLOT Jefe de Unidad técnico-econamica de propuesta técnico- | propuesta técnico- e
. (protacela) firmada
e firmada i }
— P Superintendente o (protocolo)
e s [Eatie ) Gerente del Negocio
T PIopuess
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A INCLAR PROYECTO
ENANS

Wcnico scondmica

[ANS (Acwerdo de Nivet!

~Completo {Suficisnte)

Vicapresidentas de
Armas

Un preyecto sélo podrd
imcluirse en un ANS, silos
[pretocoios de todas sus

ANS actualizado

de Servicia) superintendencias
Director ICP (involucradas en &l
# S& encuentran
@ i
e Varificar que el plan de
tedos los elementos
establecidos en el modelo
1 estindar (SCCPL)
5 FLABORAR PLAN DE Verificar capacidad
GESTION DEL PROYECTO -Coherente can la {persanal y para el pre g Fuentes de
Plan de gestisn del propussts téenics- del | elabare un plan de Infarmacion
proyecto econdmica (pratocolo) | WSS TINSSI | e de recursos af | Plan de Gestidn del | gestion. previoa oo e aartiion fut peameste:
B -Complsto {Suficiente] A Proyects s firma -SCCPL
peoyecsa
Verificar capacidad
&% operativa de los
laboratories ¥ plantas gileto.
para asignacion de
recurses al proyests
/4;'“ e Coterents con la Lider del Proyecto Siempre que se
— BEACUERDS COM EL . Plan de ge ael téeniso- Firmas paan Ihaya aprobads un E— Plan de geensn del proyests
. PLAN D€ GESTIONZ i proy P ] ! del proyecto plan de gestion de firmade
\\ - -Completo {Suflciente) Jete de Unidad proyecio
/
Farrasin s Foratsctinr s Samel
de Camblos en los Proyectos
s realicen siguiends el de Cambios enlos | plan de gestion del diliganciats
r " ’ o o
-Parsonal Formats de Racapeion de Quajas y
imiento para la | Cada vez que se Reclames diligenciade
de Guejas y | reciba una quejao | -nfrasstructsra
Reclamos
6. EJECUTAR EL PLAN DE
AR FL Materiales e
Informes parclales y -Confiable F
de avance del -Completa (Suficiente)
proyecto “Clare Realizar seguimiente al =SCCPL
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INSTITUTO COLOMBIANG DEL PETROLED
’/ q’ - ECP-ICP-C-003
MACRO PROCESO: DESARROLLO DE TECNOLOGIAS DE NEGOCIO
PROCESO: DESARROLLO DE SOLUCIONES TECNOLOGICAS act3
Fecha: 28/02/2008

de los clientes,

PLAN DE CALIDAD DEL SUB PROCESO: SERVICIOS TECNICCS
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i Ik el imiento

! que

DEFINIC
0.€.2. Asegurar ventajas
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PROCEDIMIENTO DE | FRECUENCIA DE
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Jefe de Unidad de Servicios Técnicos
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¢ SE APRUEBAN LOS

-Consistente con los
del

RESULTADOS de las
Gl EMDAaE. - Pruebas aprobados clisnie

B A )
~Resultados de Ry f__J ),
g1 | los pructas sprobados

14, ELABORAR ¥
ENVIAR INFORME DE
LAS PRUEBAS
HEALIZAUAY

Informa da Prusbas
roalizadas

NILSSOM ). MARTINER
Protesional ICF

SILVIA M. REMOLINA
Soporta Tecnoltqico de Procesos ICF

Informe de Pruebas
realizadas

Completo |Suflclente) I.id:rb'?c:::dc
Confiable o

-Consistente con los

requerimientos del Coordinador
cliente
~Completo [Suficiente) Lider Técnico de
-Confiable Laboratorio
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Coordinader

JOSE FRANCISCO ZAPATA
Coordinador UP STREAM UST

MARTIN MOJICA

Coordinador DOWN STREAM UST

= Resultados de las Prusbas

-Bases de datos de MI‘"“‘:;:'::::“““’ ol
los Laboratorios

-SCCPL Informe de Pruebas realizadas

APROBO DEPENDENCIA RESPONSABLE

JORGE HERNANDO HERRERA
Jefe Unidad de Servicios Técnicos

MESTOR FERNANDO SAAVEDRA
Director ICP
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ANEXO | ,
FORMATO DE PROPUESTA DE PRESTACION
DE SERVICIOS TECNICOS
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SO014 1D0146 T67 07 0112 -1

Piedecuesta, 29 de Octubre de 2007

Doctor(a)

Nombre del Contacto
Nombre de Empresa
Direccion

Teléfono:

Fax:

Email :

Ciudad

REF: PROPUESTA TECNICO-ECONOMICA PARA XXXXX

La presente tiene por objeto dar respuesta a su comunicacion recibida via XXXXX
relacionada con XXXXX. Anexamos nuestra propuesta econémica para el servicio
descrito.

Consideraciones Generales:

Estimados sefiores, el registro de su empresa no aparece en la maestra de clientes
de ECOPETROL. S.A,, por lo tanto para registrar su compafiia como nuevo cliente
nuestro, y asi poder prestar el servicio que estamos cotizando, agradecemos el
tramite por parte de ustedes del anexo No. 3 debidamente firmado por el
representante legal, con la huella digital y anexar certificado original de la camara de
comercio vigencia no mayor a 30 dias, RUT vy certificacion Bancaria original.

Cordialmente,

JORGE HERNANDO HERRERA JAIMES
UNIDAD DE SERVICIOS TECNICOS Y LABORATORIOS

Vo Bo. Coordinador del Area

Vo Bo. Funcionario Responsable
i.
ii.
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iii. PROPUESTA TECNICO - ECONOMICA 2007

1. Validez de la Propuesta

La propuesta tiene una validez de noventa (30) dias, contados a partir de su
fecha de emision.

2. Entrega de Resultados

El reporte final de los resultados le sera enviado en un tiempo de XXXXX
dias habiles a partir de recibidas las muestras y aceptacion de la cotizacion,
en condiciones normales de operacion de equipos y considerando que para
efecto de los andlisis las muestras no requieran de un tratamiento especial.
Si se presenta algun inconveniente le estaremos informando oportunamente
la nueva fecha para entrega de los resultados.

El ICP suministrara al cliente original del informe final.
La informacion técnica contenida en el informe emitido no se puede utilizar

para fines publicitarios, que involucren el nombre de ECOPETROL S.A.-
ICP.

3. Resumen de Precios

En la tabla No. 1 se indican los precios correspondientes a los andlisis
solicitados

NOTA: El valor real de esta cotizacion sera el que resulte de aplicar los precios unitarios (valor analisis)
por las cantidades realmente ejecutados.

4. Forma de entrega de las Muestras

Las muestras deben ser dirigidas al Centro de Recepcion de Muestras
CRM, debidamente identificadas diligenciando el formato adjunto “Formato
de solicitud de informacion para las muestras”. Para este tipo de analisis
las muestras deben venir debidamente preservadas XXXXX.

Recomendaciones para manejo seguro de muestras

262



El decreto No 1609 de 31 de jul, 2002; reglamenta el manejo y transporte
terrestre automotor de mercancias peligrosas por carretera.

MANEJO SEGURO DE MUESTRAS

- Acomode, sujete y cubra debidamente la muestra en el vehiculo.

- Los vehiculos que transporten las muestras deben tener los
elementos basicos para atencién de emergencias tales como: Extintor
adecuado a la sustancia que se transporte, ropa protectora, linterna,
botiquin y equipo para recoleccion y limpieza en caso de derrames.

- Dar instrucciones a los conductores sobre el material que estan
transportando, con lo cual se les recuerda que esta prohibido fumar
dentro del vehiculo o cerca de la carga; suministrar nimero telefénico
para notificar en caso de emergencia.

- En el caso de combustibles voléatiles por su facilidad para causar
explosion se recomienda manejarlos con buena ventilacion y alejados
de cualquier fuente de calor; recordar que la permanencia prolongada
de personas en una atmésfera saturada por éste tipo de muestras,
puede causarles trastornos fisioldgicos, asfixia y lesiones en los tejidos
pulmonares.

Si tiene alguna duda sobre el embalaje o la manera adecuada para el envio

de la muestra no dude en comunicarse con XXXXX o0 consulte el decreto
No 1609

5. Condiciones para realizar el trabajo

5.1 Pago

El valor del servicio debe consignarse a través del Banco de Colombia
Cuenta Corriente No. 039 99906815 a nombre de ECOPETROL S.A. -
INSTITUTO COLOMBIANO DEL PETROLEO, utilizando el siguiente codigo
de operacion el cual sera solicitado por el Banco de acuerdo con la actividad
en proceso:

- Codigo de Operaciéon: Pago de Contado Concepto 01

Agradecemos enviar copia de la consignacion al Fax 097-847444 6
6847281 a la oficina de SOPORTE FACTURACION a nombre de GLORIA
PINILLA del Instituto Colombiano del Petréleo, especificando el nimero
de cotizacion enviada por parte de ECOPETROL S.A. ICP.
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5.20rden de trabajo

En caso que la presente cotizacion sea aceptada, para efectos de inicio de
trabajos es necesario recibir la respectiva Orden _de trabajo a nombre de
ECOPETROL S.A. y para firma del Ingeniero XXXX, Jefe de Unidad
Servicios Técnicos y Laboratorios y la respectiva consignacion.

6. Comunicaciones

Todas las comunicaciones con el ICP en relacidon con aspectos técnicos y
de seguridad en el manejo de las muestras de esta solicitud de oferta deben
ser dirigidas a :

Laboratorio de XXXXX

Ing. XXXXX

Unidad UST

Tel. directo (097) 6847XXX

Fax (097) 6847281

E-mail : XXXXX@ecopetrol.com.co

Para dudas o aclaraciones sobre aspectos administrativos y de facturacion
contactar a:

Gloria Esperanza Pinilla Serrano
Unidad UST

Tel. directo (097) 6847436

Fax (097) 6847281

E-mail : gloria.pinilla@ecopetrol.com.co

7. Sistema de calidad

El ICP esta certificado por el ICONTEC conforme a la norma NTC ISO
9001:2000 mediante certificado No. 642-1 de 2001 aplicable a las
siguientes actividades:

Disefio, desarrollo y aplicacion de soluciones tecnoldgicas mediante
proyectos de investigacion aplicada y de gestion tecnoldgica, servicios
especializados, laboratorios de ensayo y plantas piloto para las industrias
de petréleo y gas.
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8. Sequridad Industrial

El ICP cumple con todas las normas vigentes sobre Salud Ocupacional,
Seguridad Industrial e Higiene establecidas por la ley, de acuerdo a las
disposiciones legales contenidas en la Ley 99 de 1993, Decreto 1753 de 1994,
Decreto 2811/74 o el Cédigo de los Recursos Naturales Renovables; Ley 9 de
1979, Resolucion 2400 de 1979, Resolucion 2413 de 1979, Decreto 614 de 1984,
Resolucion 2013 de 1986, Resolucion 1016 de 1989, Resolucion 1792 de 1990,
Decreto 1295 de 1994 de los Ministerios de Salud y de Trabajo y de Seguridad
Social.

9. Materiales y Sequros

Todos los costos de insumos, materiales, equipos, laborales de afiliaciones a EPS,
ARP y Pensiones seran responsabilidad del Instituto Colombiano del Petréleo -
ICP, de acuerdo con lo que dispone la legislacion Colombiana.

10. Confidencialidad

Toda la informacion y resultados generados por el ICP en el curso del suministro
de los servicios al cliente seran tratados bajo las mas estrictas normas de
confidencialidad.

11. Experiencia

El laboratorio XXXXX.

12. Equipos Disponibles

El ICP cuenta con equipos de alta precision y condiciones exigentes de
trabajo.

Para este trabajo contamos con el siguiente equipo:

NOMBRAR EQUIPOS

13. Quejas y Reclamos
Si tiene alguna queja o reclamo sobre la atencién o nuestra propuesta, favor
enviarla al e-mail: jorgehe.herrera@ecopetrol.com.co.
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Tablal. Anélisis de Laboratorio Solicitados

NOMBRE DEL ANALISIS NORMA TECNICA | CANTIDAD | V. UNIT TOTAL
XXXXX APl RP 40 DE XXXXX XXXXX [ XXXXX
1998
XXXXX XXXXX XAXXXX [ XXXXX
XXXXX XXXXX XXXXX [ XXXXX
XXXXX XXXXX XAXXXX [ XXXXX
XXXXX XXXXX XAXXXX [ XXXXX
Valor bruto: $57,462,700
Valor con IVA : $66,656,732
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Formato de solicitud de informacién para las muestras

Las muestras deben ser enviadas debidamente identificadas, con el propdsito de
mantener la trazabilidad de su informacidon en nuestro sistema de informacion de
laboratorios.

Aqui se encuentran algunos de los parametros que son requeridos segun
nuestros estandares de calidad para la identificacion de las muestras. Cualquier
documento adicional enviado por favor notificarlo en el parametro “Documento
adicional que se envia con la muestra”.

Asi mismo solicitamos que la etiqueta adjunta sea diligenciada por muestra.

Fecha: | Hora:

Empresa y / o distrito:

Ciudad / departamento:

Identificacion de la muestra:

Descripcion de la muestra

Documento adicional que se envia con la
muestra:

Punto de muestreo: Sitio de muestreo:
Fecha de muestreo: Tomada por:

Pozo / estacion / Caodigo del usuario:
terminal / planta /

unidad:

Producto: corriente [ carga |
aguas || suelos [ otros [ |

Tanque: Linea: Tender No.:
Caudal: Api: Temperatura:
Presion:
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ANEXO K
INICIATIVA DE CONTAC CENTER PARA EL ICP
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De: Nilsson Javier Martinez P.

Enviado el: Viernes, 13 de septiembre de 2007 10:27 a.m.

Para: Néstor Fernando Saavedra Trujillo

CC: Sonia Helena Castro Davila; Jorge Hernando Herrera Jaimes; Santiago Diaz Rueda; Luis Javier
Hoyos Marin; Andrés Reyes Harker; Leyla Tovar Aguirre; Elianeth Mancera Valetts

Asunto: Iniciativa de Call Center para el ICP.

Importancia: Alta

Cordial saludo Néstor.

De acuerdo con los resultados de satisfaccion de clientes ICP de afios anteriores, se habia
identificado como iniciativa el afio pasado estructurar e implementar un CALL CENTER para el
ICP, con el propésito de asegurar mecanismos adecuados de interracion con los clientes, que
evitaran entre otras cosas, la no atenciéon oportuna de necesidades de nuestros clientes cuando
éstos acuden a nosostros via telefonica o cuando éstos requieren conocer informacion sobre el
estado de los servicios que estan ya siendo prestados.

Adicionalmente y con el animo de no estar desarticulados con la empresa, quisimos averiguar que
tenia previsto la empresa en este sentido y encontramos que hoy dia la empresa cuanta con un
contrato para el manejo de su CALL CENTER (centralizado en Bogota), este es liderado por el Ing.
Jose Maria Neira de la Oficina de Participacion Ciudadana de Ecopetrol. Acudimos a él y nos
comento que efectivamente las areas de ECP que manejan clientes internos y especialmente
externos, han ido incorporandose a éste contrato de CALL CENTER CORPORATIVO.

El CALL CENTER CORPORATIVO tiene por objeto asegurar la atencién oportuna de los clientes
internos y externos de ECP, suministrando informacion basica de primera mano sobre servicios y/o
productos, asi como el sumnistro de informacién transaccional con dichos clientes, inclusive no
sélo tiene la capacidad de atender oportunamente necesidades de informacién para los clientes, si
no que puede devolver llamadas si se requiere de parte del area de negocio o servicio de la
empresa.

El CALL CENTER cuenta principalmente con:

Infraestructura fisica y tecnolégica para atender los clientes de ECP

Recepcion y registro del 90% de las llamadas

Diferentes perfiles de personal que se encargarian de atender las llamadas .

Lineas telefonicas disponibles (para el cliente interno Ext: 5000 y para el cliente
externo Tel: 0 1-8000 -...)

e Acompafamiento en el proceso de recoleccion de requerimientos para la puesta en
marcha del call center para las areas de ECP, incluyendo el ICP.

Asi las cosas, le solicitamos a Jose Maria Neira informacion sobre qué debe hacer el ICP para ser
incluido en el CALL CENTER, sostuvimos una teleconferencia con él, la interventora del contrato,
la estudiante en practica Yuly Andrea Cepeda encargada de liderar el proyecto y el outsourcing
gue esta manejando el Call Center y nos comentaron que lo que se requiere de ICP es lo siguiente:

e Dimensionar mediante una estimacion histéricala poblacién de clientes internos vy
externos del ICP

e Clarificar cuales son los servicios que presta o productos que suministra ICP a sus
clientes.

e Determinar el volumen de llamadas que recibe al dia, semana, mes, de parte de sus
clientes con relacion a los servicios y productos del ICP.
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e Suministrar informacion sobre las bases de datos o herramientas informaticas en las
gue ICP registra los servicios y/o productos a prestar y donde registra la evolucion del
servicio prestado (SAP;SCCPL, SILAB ...) para determinar la forma en la que desde el
CALL CENTER se puede tener acceso a la informacion alli contenida .

e  Definir los medios de comunicacion bajo los cuales funcionaria el
CALL CENTER (teléfono, correo electrénico, chat) para el contacto con el cliente.

e Informacién sobre los procesos e interralaciones criticas con los clientes que evidencien el
modelo de funcionamiento del ICP y los servicios prestados a terceros de manera mas
detallada .

e Aclarar si el alcance que el ICP quiere darle al funcionamiento de su CALL CENTER
es netamente para dar a sus clientes informacion bésica y de primera mano sobre
productos y/o servicios 6 si inlcusive desea generar escalamientos de informacion al
interior del ICP para sus clientes cuando la informacion requerida por éstos sea de mayor
detalle y confidencialidad.

e Definir la sensibilidad de la informacion que se manejaria mediante el servicio (determinar
cual informacion esta abierta a todos los terceros y cual requiere un manejo especial de
confidencialidad, cual informacién puede dar el personal outsourcing del call center y cual
debe darse con personal directo de ICP ) .

e Identificar quienes serian los encargados (lideres ICP) de manejar la informacién mas
sensible o técnica, cuando la necesidad del cliente amerite un mayor escalamiento de
informacion.

e Definir si el ICP requiere un perfil especializado para la persona que atienda el CALL
CENTER o si el perfil seria basico.

e Definir si el ICP requiere el acompafiamiento del personal outsourcing contratado por ECP
para el proceso de disefio y puesta en marcha del call center para el ICP .

e Estimar conjuntamente con la Oficina de Participacion Ciudadana el presupuesto a aportar
por ICP.

Quedo atento a sus comentarios e instrucciones sobre su aprobacion a esta iniciativa y
especialmente si este trabajo se considere prudente realizarlo para el proximo afo.

Atte,

Ing. Esp. NILSSON JAVIER MARTINEZ PEREZ

Tel.: 6740467. Ext.: 7467.

Lider de Aseguramiento y Gestion de Calidad ICP

Instituto Colombiano del Petréleo- ECOPETROL S.A.
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ANEXO L
SOPORTE DE COMPROMISO DESARROLLO DE
PORTAFOLIO
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HERRAMIENTA CORPORATIVA PORTAL DE COMPROMISOS ECP - ICP

LISTADO DE SEGUIMIENTO DE COMPROMISOS ICP

6n  Yer Favoritos Herramientas  Ayuda

O (&G P frres @ 3-8 [ @

ttp: ffankena.icpfcompromisos/Presentar_Compromisos, asp#undefined

SEGUIMIENTO COMPROMISOS ICP

6353805 - Silvia Melissa Remaling Mantilla (Strycon) | Compromisos | Reunisn | Usuarios | Otros |

En este portal usted podra consultar o ingresar nuevos compromisos generados en las diferentes reuniones del ECG.

TIPO REUNION COMP. A YENCER VERIFICADO

| COMITE HSEQ ] [MoFittrary | | verificada v

RESPONSABLE/REGISTRO TEMA STATUS

‘ I I YERDE - ‘ 5i desea consultar compromisos
seleccione los criterios de

DELEGADO - REGISTRO  FECHA DRIGEN FECHA COMPROMISO et b (e e ol

botén de consultar.

\ |= ~[oouzoos| () [=  ~[3103m008] ]

Consultar |

“Wer Estadisticas

|2 consulta, Exportar a Excel Ver Miembrog y Moderadores de |

Accidn a Resultado Archivo Responsable Fecha Origen Fecha Status Tipo Reunién
Realizar Compromiso

Fealizar reunion

con los Jefes de

Onidad pars

clarificar alcance -
il Realizada y transmitida la
informacion a cada Jefe de

Unidad

Jorge Hernando Herrera
Jaimes

v contenido del
p/decurnents
"Portafolio de
Servicios"que
cada Unidad
debe elaborar,

8/1/2008 15/2/2008 COMITE HSEG

Copyright @ 2005 - Ecopetral

w4
Z“PeTrROL

Fuente: IRIS INTRANET
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ANEXO M
PORTAFOLIO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS ICP
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__
“PeTROL

PORTAFOLIO DE SERVICIOS
INSTITUTO COLOMBIANO DEL PETROLEO

" i
*PeTroL
SQUIENES SOMOS? ;CUAL ES NUESTRA PROPUESTA DE VALOR?

El objetivo fundamental del ICF
destaca la realizacion de
investigacion, desarrollo ¥
transferencia de tecnologias
estratégicas que permitan
maxmizar el valor agregado de la
operadon v el crecimiento dptimo
del sector hidrocarburifero, dentro
de un mare de desarrollo
sostenible.

El Instituto cuenta con un equipo de trabajo comprometido con la innovacion, 1a
competitividad v e mejoramiento  continuo, en funcién de satisfacer las
necesidades de sus clientes, convittiendose en una organizacion dindmica v
flexible, capaz de generar soluciones tecnologicas a problemas v necesidades
dentro de la operacion y desarrollo de ECOPETROL S.A., v de las companias y
empresas relacionadas.
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P 4
W cPeTroL

INVESTIGACION

* PROYECTOSDEINVESTIGACION

Conjunto de actividades que se desamollan con el fin de generar nuevo conocimiento o
profundizar el conocimiento ya existente en & sector de los Hidrocarburos, de modo que
estos descubrimientos atiendan problematficas identificadas en la empresa, permitan
incrementar la competifividad de la misma y aseguren la sostenibilidad del negocio en la
industria.

* OBJETIWOS
Realizar investigacion aplicada para resolver problematicas (nicas en & mundo por las
particularidades del subsuelo colombiano y de sus operaciones.

Maximizar d= manera sostenida el valor de la empresa.

Asegurar ventajas tecnoldgicas que apalanguen el crecimisnto.

Generar e incorporar nuevas capacidades tecnologicas.

Operar con excelencia.

il b e

* ALCANCE

Comprende las actividades que van desde®identificar las necesidades del negocio™ hasta
“gjecutar el cierredel proyecto®™

SOragEnec el i Tkl Dol d Souc i, Ti ook s

SOLUCIONES AREAS DE REFINACION, PETROQUIMICA Y S -ﬁsTRUL
TRANSPORTE

Desarrolle de modelos de

Aplicacion para generacion de Submoddos FIMS

nto

=]

:imi

1n

[

Desanmod

ramitigar bos hurto
arburos en Transpore

(=]

Areas d

Proceso para | produc

transporte & partir de

combustibles para &l
aoeites wegetales

Pormvbio de Bervicloa Laborsorica 1040
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v
PRODUCTOS 0 SERVICIOS ..-:'5-'—”
— “*PeTroL

DESARROLLO DE SOLUCIONES TECNOLOGICAS

*  PROYECTOS DE DESARROLLO TECNOLOGICO: Conjunto de actvidades que se
desamollan con & fin de aplicar en & negocio nuevos conocimientos dela industria de los
hidrocarburos, orentados a la atencion de necesidades operatvas v la mejora de
proceso productivo.

* OBJETWMOS: Incorporar, adaptar y desarrollar SOLUCIOMES TECMOLOGICAS
orientadas a resolver las necesidades v limitaciones de las unidades de negocio de
ECOPETROL eintroducirnuevas tecnologias.

1. Maximizar de manera sostenids el valor de la empresa.

Asegurarls sostenibiidad de las practicas claves del negocio.

Asegurar ventajas tecnoligicas que apalanguen el crecimianto.

Generar & inCorporar nuevas capacidades tecnologicas.

Operar con excelencia.

oA

*  ALCANCE: Comprende las aciividades que van desde “identificar las necesidades de
negocio” hasta “ejecutar estrategia de aseguramiento v valorizacion (fase de
sostenibilidad del modelo de aseguramiento del conocimiento)

|Modelamiento Geologico — Up Stream

LO QUE HACEMOS:

<+ Aplicamos tecnologias o investigamos en dafios a la formacion, estabilidad
de pozos y petrofisica de corazones.

<+ Calibramos en campo de fos modelos geomecanicos duramte fa paerforacion
dealos pozos.

< Elaboramos estudios de secciones estrcturales con zonas de crudos
pesados de un drea.

<+ FEvaluamos fa informacin disponible para k& negociacion con otras
companias operadoras.

<+ Analizamos los principales elementos de riesgo geologico para fos blogues

exploratorios y definimos prioridades de acuerdo & b cuantificacion del

riesgo.

Desarrollamos técnicas de prospeccion, gasometria y bioprospeccion.

Reovaluamos la hidrodinamica de los Campos.

Realizamos identificacion de Plays y estudios de sincronismao.

Generamos nformacion primania de reservorios y roca generadora de

hidrocarburos en un blogue determinado. :

SRR
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LO QUE HACEMOS:

<+ Disefiamos la ventana de lodos optima de perforacion para los pozos.

& Damos soluciones dptimas y oportunas que contribuyan al mejoramianto
de la produccion de fos yacimientos de hidrocarburos.

&+ Aplicamos y adaptamos soluciones tecnolgicas aplicadas en Jos

procesos de recokccion, tratamiento y disposicion de fluidos producidos

an los Campos.

Evaluamos los fracturamientos hidrawlicos de fa camparias.

Evaluamos las estimulaciones quimicasdurante las camparias.

Seleccionamos y disefdamos el fractwramiento hidraulico para fa

programacion operacional de los pozos candidatos para las campanas.

Incrementamos el factor de recobro en bs Campos Maduros Colbmbianos

mediante la implementacion de wn plan integral de desarrollo  para

determinarlas mejores estrategias de produccion.

&+ Aportamos ef factor tecrobgico requerido para maximizar la realizacion de
lo= crudos pesados colombianos,

g e

B L i viskor & Tk chd Db ol

PRODUCTOSO SERVICIOS =4
' ' “PeTroL

SERVICIOS TECNICOS

*  PROYECTOSDEINVESTIGACION

Conjunto de aclvidades desarrolladas para safisfacer las necesidades de clientes,
mediante |a realizacion de analisis, pruebas v ensayos de laboratorio o plantas piloto

+  OBJETIVO
Presta senvicios técnicos de muy alta especializacion en la industria petrolera bajo
estandares intemacionalesy conuna infraestructura de clase mundial
1. Maximizar de maners sostenids el valor de la empresa.

Asegurarventajas tecnoldgicas que apalanguen el crecimisnto.

Dperar con excelencia.

Contar con talente de clase mundial

Rl 00 & B

* ALCANCE
Comprende las actividades que van desde®recibir s olicitud del cliente”™ hasta *elaborar y
enviar el informe de las pruebas realizadas™.

B LTS agragiinaca. valor i Tk, dad Dusmol i ol i, Ti oo s
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A
, “PeTroL
SERVICIODS TECNICOS DE LABORATORIOS

La Unidad de Servicios Técnicos tienen a su disposicion personal y equipos de alta
capacidad tecnologica en sus 21 laboratorios, 29 plantas piloto, desde donde provesn
senicios técnicos especializados para la realizacion de los proyectos de desarmollo
tecnoldgico ¥ de investigacion mediante |a realizacion de muesteos, ensayos, andlisis y
pruebas de laboratorio.

Cuentan con un sistema de calidad que, junto con el personal y equipos, asegura
resultados de alta calidad v oportunidad, para lograr el cumplimiento de los compromisos
con los clientes. Los laboratoros estdn acreditados por la Superntendencia de Industria v
Comercio con la Morma 130 17025 v por & IDEAM, garantizando la confiabilidad v la
competitividad de sus resultados con estandares nacionales einternacioral es..

Para el correcto manejo ¥y administracion de las muestras se dispone de un Centro de
Recepcion de Muestras CRM v de un sistema de aseguramiento, almacenamiento y
administracion de la informacion (3QL Lims) generada por los laboratorios a través de la
herramienta SILAB

Porvbil da Saevicioa Laborameica

LABORATORIOS DOWN-STREAM

ESPECTR

El Laboratorio de Espectoscopia brinda apoyo a diversas dreas de investigacion,
desamollo ¥ servicios técnicos en general, mediante la implementacion de técnicas
espectroscopicas para desamollar y aplicar metodologias analiticas de investigacion para
caracterzacion profunda de productos de la industia del petrdleo v afines,
complementanda |a informacion que se obfiene por aplicacion de metodologias estandar
(ASTM, UOP, IP, ANNA). B laboratoro cuenta con una sofisticada infraestructura, las
faciidades necesanas v personal técnico altamente capacitado. Asegura su competencia
técnica mediante |a acreditacion dela mayoria de las pruebas bajo la norma NTC-ISOMEC
17025, con resolucion de acreditacion Mo. 35020 de Diciembre2005.

Como parte del aseguramiento de la calidad, & laboratorio participa en pruebas
Interlaboratorios ASTM (desde 1998) e IDEAM (desde 2007), las cuales |le permiten
comparar su desempeno en métodos ASTM confra laboratorios de otros paises y en
métodos de analisis de aguas a nivel nacional con IDEAM. B i

Fararil b e e e
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LABORATORIC: ESPECTROSCOPLA

ESTUDIOS ESPECIALES

+  SOPORTEOPERATIVG PARA
DESARROLLO DEMODELOSHMIR DE
GASOLINAS, JET, DIESELY CRUDODS

+ DESARROLLO DEMETODOLOGIAS i i
PARA CARACTERIZACION QUIMICA
DESEDIMENTOSY ROCAS

+ DESARROLLO DEMODELOSDE o )
GASOLINASY DIESEL :

H&L{iﬂﬂa?ﬂﬁ': ; ﬁwﬁm I

Pormvbio de Bervicka Laborsorica

LABORATORIC: ESPECTROSCOPLA

SOPORTE OPERATIVO PARADESARROLLO DEMODELOS NIR DE GASOLINAS, JET,
DIESEL Y CRUDOS

El laboratorio de Espectroscopia brinda soporte operativo en la generacion de la data
espectral de los hidrocarburos, facilitando la adecuacion de lainfraestructura para la toma
de los espectros infrarrojos. Por medio de la toma del espectro se logra captar |a *huella
digitalF de los hidrocarburos Colombianos, base fundamental para el desamolio de los
modelos matemaficos, los cuales permiten predecir composiciones en % de producto v
propiedades tales como densidad, APl, ROM, punto de chispa, enire otros, constituyendo
unainformacion valiosa en refinerias, estacionesy lineas detransporte.

Comoparte de este desamollo se realiza 1a validacion de los modelos, con & fin de venficar
sudesempenoreal y efectuar los res pectivos ajustes.

‘Eatuding Earnzelalzg

LID N0 ASDCiains _mm da Crudas, Cromatografia
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e
LABORATORID: ESPECTROSSOAA > ETHOL

DE OLLO DE METODOLOGI A CARACTERIZACION QUIMICA DE

SEDIMENTOS Y ROC

El laboratorio ha implementado metodologias para el analisis elemental inorganico con el fin
de brindar apoyo al Upstream en la obtencion de datos geoquimicos para la validacion de
sus modelos estratigraficos.

La caracterzacion o andlisis elemental de sedimentos v rocas involucra |a determinacion de
elementos mayores con su respectvo balance de owidos (por Espectrometria ICP-0ES y
Fluorescencia de Rayos X) v eementos menores (por Espectrometria ICP-MS), previo
tratamiento de muestras via digestion abierta y Microondas.

Se estd incursionando en la caracterzacion e interpretacion geocronologica (datacion)
mediante andlisis de |sotopos radioactivos. Se contard con el andlisis lsotbpico mediante La-
ICP-M5-DRC (Laser AblationlCPMS).

‘Eatuding Esezclalzs
Laborsigrioe Asociadas Laborgiork da Exirabarafla

Pormvbio de Servicka Laborsorica

LABORATORIC: ESPECTROSCOPLA > ETHOL

OLLO DE MODELOS P PREDECIR PROPIEDADES DE G#

JETY DIESEL

El laboratoro cuenta con metodologias para andlisis rapido de propiedades de gasolinas,
jgt y diesel en analizador |R Petrospec, Se formularon modelos discriminatorios con la data
optica generada en & equipo, convirtiéndose en una herramienta fundamental para reducir
tiempos derespuesta a las solicitudes de nuestros clientes.

El modelo reporta la densidad, & octanaje y el punto final de ebullicidn de gasolinas regular
y extraz, asi como también, 1a densidad, & indice y nimero de cetanos, & contenido de
aromaticos v & punto de inflamacion del diesel, para muestras de combustibles
colombianos y exfranjeros que tengan naturaleza similar a las muestras incluidas en & set
de calibracion.

Esta metodologia permite analizar muestras de gueroseno, diesd ecologico, diesd
comiente y mezclas del mismo. Bl método de analisis de gasolina es aplicable a gasolinas
colombianas, regulares y extra, y permite diferenciar estos combustibles de las naftas de
destilacion directa. Se realizan las pruebas de Caracterzacion de Gasolinas y Diesd por IR
PetrospecCETAMNE 2000,

‘Eatuding Earaclalzs
L3boraionios. Asociages: Laborakona de Matres
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ﬂ‘_ﬁi
LABORATORIC: ESPECTROSCOPLA - ETROL

RUCTUR

Espectrometros de sho desempefio

Anzlisis de metzles: Flasma-Masas
{ICP-MS), Plasmas Opticos [IGP-
QES), Absorcién atémica-Homo de
grafito (GRAA).

Espectrémetro de Masas de
Alts Resolucidn: GC-MS-HR

Proporciona informacidn
acerca de la  composicion
elemental y de la estructura
maolecular de las mussiras.

Espectrometros FTIR, Raman:

permite obtener I “huella dactilar” y
profundizar en ls caracterzacion de
una gran cantidad de compuestos.

ﬂ‘_ﬁi
LABORATORIC: ESPECTROSCOPLA - ETROL

LISTADD DE PRUEBAS

+ Caractizachdn de cargas y producios proveniamss de difremies procsscs de Refnerla

« Evauaciin de anudas y cIEizadarss

Caractarizachdn felcoquimica de aguas, cuRpas de agua, hodos, susios y sedimanmias, para @ evauacdn o
cumplimiania de requerimianios amiblantales.

LISTADO DE PRODUCTO ) SERVICIOS

ANABSEs CuaNMatD o2 Metdas o MEROCATDUTGS, CAEEZIOONSS, AJUIS y SOB0S P ICAMS
ANiSis SAMICUITEEEG 02 MatEes por ICRME

ANARSis CUMTETYD 08 MAtEas on MIrOCarburgs, CENZINONSS, AQU3S ¥ SOBO0S oY ICFLOES
M35 an HIdOCADUoS y AJU3s Por ADSORCIAN JIMEC3-Hama d2 grafi

- Arsanicoy SIS0 N 3QU3s Y SUSI0S PO QENSracian o2 MdnKgs

Marcuria &n aguas (vapa k)

- Andisis po o2 hidrocarburd d2 fraccionss por Espaciromairia de Masas d2 Afla resalucdn (GC-ME-HR)
Toma de Espactra FT-IR (Iqudes y Saa0s)

» ATOMABCOS an NErocarbuncs y nafEancs an JA por Espactramatra Ulravigiats-visiia
AZytra N NEFOCIDWS POr ESPACYOMEYl 02 Flurascancia o2 Rayos X

- Andisis Compaskiondl SARA (SSWrades, Fomaticds, resings, ZEEns)
Caracinzacan Gasonzs, Dissal y Quang.

Para mayor informacion contactara: Beatriz Murcia -
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ANEXO N
FACTORES CRITICOS VS SOLUCIONES
TECNOLOGICAS
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INSTITUTO COLOMBIANO DEL PETROLEO
IDENTIFICACION DESOLUCINES TECNOLOGICAS A UTULIZAR

SOLUCIONES TECNOLOGICAS
. FACTORES CRITICOS R Multi - Email Audio

Multilnfo Genesys VTO
Conactos Manager  Respuesta

1 Problema para acceder al Instituto. Falta de Centro de Contactos Centralizado

X

2 Canales de comunicacion limitados.

Falta de unificacion de la captura de la informacion del cliente y su entorno en un solo w %

sistema.

Falta asesoria a clientes sobre informacion general y veridica sobre las soluciones

integrales brindadas por el ICP ﬁ 8

Falta de personal capacitado en manejo y atencion de clientes que atienda atiende guie %
a usuarios

falta de sistemas que permitan que clientes externos realicen seguimiento continuo de
la situacion o manejo que el ICP realiza para atender sus solicitudes servicios

Mejorar los canales de comunicacion con clientes externos debido a la creciente
demanda de servicios técnicos

Falencia en los canales de comunicacion establecidos para el reporte de Quejas y
Reclamos por parte de los clientes externos

Falta de sistemas que permitan a clientes externos realizar seguimiento continuo de la
situacion o manejo que el ICP realiza para atender sus quejas

Falencias relacionadas con el manejo y flujo normal de la informacion a nivel interno de
quejas y reclamos.

X | X (¢ XX

N X X

X (3 X X

x

b
b4

10

Fuente: Autor del Proyecto
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'ANEXO O
PRESENTACION ENFOQUE PRINCIPAL
PROYECTO CONTACT CENTER ICP
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-PeT

(AR}

ROL

OFICINA DE PARTICIPACION CIUDADANA

Direccion de Soporte a Presidencia

viernes, 31 de octubre de 2008

&
Ll
“PerroL
ALCANCE CONTACT CENTER CORPORATIVO

Vicepresidencia de Suministro Capitalizacion

y Mercadeo o
" . Atencién del futuro

Toma de pedidos y suministro accionista.

de informacién a clientes : Gerencia Administrativa

Aprox: 1,000 Atencion y soporte al Cliente

interno_y contratistas en los
Vicepresidencia Financiera temas de gestion y control de
Atencién de requerimientos de las compras y conllralaclones
proveedores de Tesoreria y . y servicios generales.
Cuentas por pagar Unico Centro Aprox.: 1,500

Aprox: 17,000 de Contactos

R z Direccién de Informéatica
6 + Servicio de conmutador
UGH - Personal
Atencién a beneficiarios u s

en lo concerniente a los Unidad de Servicios de Salud

procesos realizados en la Suministro de informacién y
central de servicios al orientacion a beneficiarios y
personal. proveedores de los servicios de
Aprox: 78,500 Salud

prox: 66,000 beneficiarios y
2,200 clinicas y hospitales

UGH - Viajero ) B -
Atencién de requerimientos del Direccion de Responsabilidad
cliente interno sobre viaticos y Integral
auxilios ambulatorios y soporte Reporte de incidentes relacionados
Aprox: 2,900 con la Gestion de DRI.
Oficina de Participacién Ciudadana 2
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ACUERDOS DE SERVICIO

¢ Nivel de servicio: 85 en 20

e Eficacia: Superior al 98%. Férmula:

-"-ﬁ%inm

Ef = (Total de llamadas recibidas / (Total de llamadas recibidas + Total de llamadas no

recibidas)) * 100

¢ Tasade abandono: No debe ser superior a 3%. Férmula:

Ab = (Numero de llamadas abandonadas luego de 20 segundos de espera / Llamadas recibidas)

*100

e Tiempo de Respuesta: No debe ser superior a 20 segundos. Férmula:
TR = (Total de llamadas respondidas en un tiempo menor o igual a 20 segundos / Total de

llamadas respondidas) * 100

Oficina de Participacion Ciudadana
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ESTADISTICAS DE OPERACION DE ENERO A SEPTIEMBRE DE 2007

REQUERIMIENTOS NIVEL DE
DE USUARIO SERVICIO
VSM - TOMA DE PEDIDOS 47.034 83%
VFA - CUENTAS POR PAGAR 9.863 88%
CONMUTADOR 103.198 87%
GEA - COMPRAS Y CONTRATACION Y SERVICIOS o
ADMINISTRATIVOS 8.498 1%
DLD - SALUD 34.959 91%
DLD - PERSONAL 9.655 96%
DLD - VIAJERO 13.876 85%
DRI - RIESGOS E INCIDENTES 1.525 91%
VFA - PROGRAMA EMISION Y COLOCACION DE
[
ACCIONES 93.627 81%

TOTAL SIN CONMUTADOR 219.037

TOTAL CON CONMUTADOR 322.235

En el 2007 se han atendido 219,037 requerimientos de los
Clientes internos y externos de ECOPETROL a través del

Contact Center Corporativo.

Contamos con 105
agentes de los cuales
10 son personas
discapacitadas.

287



> 4
c*PeTrRoL

OPORTUNIDAD EN LA SOLUCION DE LOS
REQUERIMIENTOS DE LOS USUARIOS

SOLUCION EN UNA LLAMADA
100%
80%
msl
60%
mNO
40%
20%
0%
TOTAL GEA Personal  Conmutador Salud Financiero Clientes Viajero
GENERAL
Existen requerimientos de usuarios Se cuenta con un sistema CRM
que deben ser resueltos en un nivel 2 (Costumer Relationship Management)
de atencidn, conformado por personal para controlar tiempos de atencion de
de ECOPETROL.

Oficina de Participacion Ciudadana

los requerimientos de usuario que se
escalan al nivel 2.

- 4
¢=PeTroL

CLIENTES MUY SATISFECHOS

Estamos trabajando en mejorar la
agilidad del servicio y la calidad de
informacion suministrada para
alcanzar el benchmark de 45.5%.

TOP BOX - POR ATRIBUTO -

TB GLOBAL

AGILIDAD DEL CALIDAD EXPRESION VERBAL ACTITUD DE
SERVICIO INFORMACION SERVICIO

oTB 1°Sem 07 mTB 3°Trim 07

Oficina de Participacion Ciudadana 6
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CLIENTES SATISFECHOS

TOP TWO BOX - POR ATRIBUTO -

100%

90%

80%

70% 4

60%
TTB GLOBAL AGILIDADDEL SERVICIO  CALIDAD INFORMACION EXPRESION VERBAL ACTITUD DE SERVICIO

EJTTB 1° Sem 06 EmTTB 3°Trim 07 ——Benchmark

Oficina de Participacion Ciudadana
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Estamos trabajando en mejorar la
calidad de informacién suministrada,
la agilidad y la actitud de servicio. En
el 3er trimestre del 2007 se logré
pasar del 5.4% al 1.8% de clientes
insatisfechos.

CLIENTES INSATISFECHOS

BOTTOM TWO BOX - POR ATRIBUTO -

5%
5%

4%

3%

2%

oo I

0%
BTB GLOBAL AGILIDAD DEL CALIDAD EXPRESION ACTITUD DE
SERVICIO INFORMACION VERBAL SERVICIO
EEBTB 1° Sem 07 N BTB 3° Trim 07 ——Benchmark ‘

Oficina de Participacion Ciudadana
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IMPLEMENTACION PROYECTO
ECOPETROL INSTITUTO COLOMBIANO DEL PETROLEO

Oficina de Participacion Ciudadana 9
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P Ent il

NECESIDADES IDENTIFICADAS vs OBJETIVOS ESPECIFICOS +-PETROL

Direccionar correctamente a los
usuarios con el asesor especializado
para recibir mayor informacién o
acompafiamiento

Alinearse a la metodologia . . . .
corporativa de ECOPETROL en el Canalizar PQR"s (peticiones, Quejas

manejo de Quejas y reclamos, lo que
permite identificar oportunidades de
mejora en los procesos internos y
proyectos

Centralizar los requerimientos (tanto
de proyectos como de servicios
técnicos) que llegan por diversos
canales de comunicacion de los
clientes internos y externos.(Teléfono,
Fax, Email y Atencién Personalizada).

Conocer la carga de trabajo requerida
para atender solicitudes del ICP.

Oficina de Participacion Ciudadana
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y Reclamos) eliminando dispersion
de la informacion y permitiendo
medir la cantidad de requerimientos
recibidos.

Suministrar informacion estadistica que
permite evidenciar las horas hombre
utilizadas por cada requerimiento, como
la informacién general de la operacion.




NECESIDADES IDENTIFICADAS

Definir los ANS de respuesta a los
requerimientos y la tipificacion de los
mismos

Asegurar ANS del personal interno de
ECOPETROL como del Contact center.

Cierre formal de requerimientos

documentacitn y calidad. Asegurar la calidad y el uso de la

informacion como de los

nificacion n S :
unificacio de encuestas  de requerimientos canalizados.

satisfaccion hechas durante el afo
por proceso y con oportunidad.

Administraciéon de citas con lideres
de proyectos para atencion
personalizada

Administrar citas de los contactos con
base en la agenda suministrada.

Divulgar los canales de comunicacion
por donde se deben recibir los
requerimientos.

Liberar  cargas  operativas y
formalizar canales de comunicacion

Informar sobre el portafolio de
servicios del ICP y brindar claridad
sobre que requerimientos los atiende
el ICP y cuales no

Suministrar informacién sobre el
objeto social del ICP y/o estatus de
los proyectos

Pl

Oficina de Participacion Ciudadana 11
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PROYECTO ICP - MULTIENLACE Z“PeTroOL

v OBJETIVOS GENERALES DEL PROYECTO. Implementacién del Contact Center orientado a:

. Construir eficiencias operacionales con base en las soluciones tecnoldgicas brindadas por el
Contact Center.

. Mejorar la satisfaccion del cliente, desarrollando nuevos canales y la estrategia de
Interaccion con clientes

. Incrementar beneficios mediante la creacion de una vision integrada de las relaciones con el
cliente.

v ALCANCE DEL PROYECTO

Contar con la linea de servicio al cliente del ICP DE ECOPETROL (2 345000 — 01 8000 918418)
para soporte de sus productos y servicios e informaciéon general a usuarios frecuentes y
potenciales. Realizando las siguientes funciones :

1. Captura de los contactos y registro del motivo de la llamada en el sistema Multicontactos.
Atencién multicanal de los usuarios (Mail, teléfono, atencion personalizada, avantel)

2. Llevar a cabo el ciclo integral desde la captura del requerimiento hasta la solucién del

mismo, con control de cada una de las etapas de acuerdo con los Acuerdos de Servicio
definidos
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PROYECTO ICP - MULTIENLACE I“PeTROL

3. Orientar al usuario sobre la utilizacion del servicio de las diferentes unidades en el ICP.

4. Aplicacion metodologia Corporativa de Quejas y Reclamos incluyendo andlisis de causa raiz y
seguimiento a los planes de accion definidos.

5. Permitir conocer los volimenes de requerimientos de cada una de las unidades.
6. Asegurar la calidad de la prestacion del servicio:
- INTERNA (mediante encuestas de satisfaccion designadas por el servicio y con un area
especializada en monitorear la calidad del servicio, grabacién de llamadas)

- EXTERNA ( Mediante IVR encuestador y una firma externa de consultoria y medicion)

7. Suministrar informacién sobre el estado de los proyectos y servicios de acuerdo con lo arrojado
en el SSPL

8. Tratamiento especial para clientes VIP
9. Facilitar comunicacién con los clientes en primer contacto a través de Preguntas frecuentes.

10. Proveer control y asignacion de Citas por parte de los funcionarios del ICP para las visitas con
una agenda predeterminada.

11. Transferencia de llamadas a las diferentes dependencias que componen el ICP.

CRONOGRAMA
00 4 9 10 4
Formulacién
Conformacién Equipo del proyecto. (De Multienlace y del
cliente)
Discovery
Disefio preliminar
Elaboracion del cronograma
Salida a Produccion: Gerenciamiento Construccion
02 de Enero de 2008 Disefio detallado del senicio
Recursos Humanos
Ruta critica del Seleccion
proyecto: Induccién corporativa
-La construccién del Entrenamiento de ICP
temario de Actividades técnicas

entrenamiento Configuracion de Mu\tmgntaotos __
_la parametrizacion Desarrollo y configuracién de ot.ras aplicaciones
Pruebas herramientas tecnologicas
de MULTICONTACTOS. Montaje procesos claves de apoyo
Logistica
Adecuacion de espacios fisicos.
Consecucion e instalacion de equipos, teléfonos, etc
Realizacion de pruebas integrales ||
Finalizacion
Salida a produccién

Seguimiento y mejoramiento ]
Cierre de proyecto

Oficina de Participacion Ciudadana 14
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TECNOLOGIA :ﬁé\TROL

Canal de entrada: Se utilizara el canal actual de entrada del contact center operativo a través
de la linea 2345000 0 01800918418 a nivel nacional.

Canal de salida Por medio de campafias blending se trabajaran campafias de salida

optimizando el recurso que atiende llamadas entrantes

Plataforma de grabacion Se realizara grabacion de llamadas del 50% .

Adecuacion de recursos Se iniciara con la capacidad instalada que actualmente se tiene en la

Fisicos operacion y si se requiere crecimiento se determinara mediante la revision
diaria del trafico

Aplicaciones

Se utilizaran como aplicaciones de soporte al proceso:
. SCCPL, MULTICONTACTOS, Multiinfo, Email Manager,
. Audiorespuesta, Fax, Genesys, Buzén de Mensajes, VTO.

Multicontactos Se realizara levantamiento de informacion para conocer cuales son los datos

a recopilar y las estadisticas que se generaran para el servicio

NOTA: La parametrizacién del médulo de contactos , atenciones y recursos se definird de acuerdo con la
informacién que el ICP requiere que se entrega junto con la periodicidad.

Oficina de Participacion Ciudadana

Ingreso de las IIamadas/' :

Z*beTrROL
TECNOLOGIA

‘ Linea 01800918418 ‘ ‘ Linea Local Bogota

2345000 Linea Local Bogota
2344000

Bienvenido a la linea de
servicio de ecopetrol

Marque 0 para comenzar para
reportar una queja o reclamo
marque 5

Pulsos——»!

Hab Conmutador

Nuestro mend ha cambiado por favor
escuchelo con atencin para
seleccionar la opci6n correcta

Su llamada puede ser Hab Conmutador
rabae o monoreada para
caligad o
nueSio senieo, en un
OMene ST atendido Si usted es funcionario, pensionado o beneficiario de ecopetrol marque 1 si usted es
Cliente o proveedor maque 2, Si usted desea comunicarse con el instituto colombiano
de petroleo maque 3 si usted es una entidad prestadora de servicios de urgencias
marque 4, Para registrar una queja o reclamo marque 5, si es para reportar un incidente
marque 6, para repetir este mend marque 9 .

Asesores de

Aossdesas de salud

Qrupo de asesores s

Oficina

articipacion Ciudadana 16
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL :%TROL

Disefio E
| ion

p

Se inicia
entrenamiento
una vez se definan
los temas a tratar
los cuales deben
contener los
parametros
acordes con los
objetivos de la Workforce
linea

Tecnologia

Formacién

Ase?"‘" ient: ir Monitoreo en
del Servicio L Tiempo Real

Se seleccionaran asesores de la operacion
que puedan soportar este servicio teniendo
en cuenta, el porcentaje de ocupacion y el
volumen de Ilamadas a atender

Oficina de Particip:
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.

Gerencia Comercial
Operacione

Gerencia
de Tecnologia

@

Gerente de

: SR

Ejecutivo

G estion
GestionSistemas de
de Infraestucwra

Gestién de Soporte
Gestion del
Servicio de Tecnologia

Atencion Telefénica

~EE

CLIENTE

|| e ) 29D

Disefio e
Atencion em ail molementacion

W o rk
Force

UlAbl:U"WC‘ﬂDn Gerencia

Atencién
B )
Ingenieria

Gerencia
Aseguramiento

&a

Aseguramiento delServicid

Gerencia Gestion
Humana

Desarrolio Seleccion

CONVENCIONE
Gestion Comercial =
g CCSUOM CoOmercia l:l Area Comercialy

~ll—— P Gestion de comercial Areas de

Oficina de Partici

ion Ciudadana 18
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RIESGOS

Antecendentes

Riesgo

Factor
principal
afectado

Probabilidad

Impacto

Acci6n de tratamiento

en  Bucaramanga y

mejora en los procesos intemos y en
el proceso de atencion del cliente, por
falta de seguimiento de la operacion
por parte del lider funcional, debido a)

la ubicacion

en Bogotd

Se cuenta con 5 perfiles de|No acertividad en la escogencia de los|Calidad Alto Alto De las personas que se puedan|
utilizar de cada unos de los servicios|
agentes desde el punto delperfiles y numero de agentes paral se escogeran las que tenga un nivel
de estudios mas alto.
Identificacion del perfil apropiado -|
vista contractual. atender el servicio. otrosi contrato.
Los picos de llamadas de todos|Perdida de llamadas y afectacion dellCosto Alto Alto Dejar en primera instancia a un grupo|
los servicios es de 9 a 11 a.m.|
0 alas 3 de la tarde. [ANS 85/20 por coincidencia de los| de asesores con prioridad mas alta enf
El nivel de ocupacién de los|
agentes permite que  se|picos de llamadas del nuevo serviciol este servicio y detemrinar mediante|
asignen varios servicios  al
mismo agente  permitiendofcon los actuales lo que incremente ell seguimiento si se deberia dejar conf
manejar multiskills al grupo de|
asesores. riesgo de perdida de llamadas. prioridad exclusiva
los de los usuarios allTiempo Alto Alto Formalizar los canales dej
tienen comunicacion  directa " N N . N
cambiar los medios de comunicacién| y brindar un
con los ingenieros expertos de|
cada laboratorio. que actualmente usan de mejora de servicio
os ™ I entrar el contact center como canal [Apoyo de la alta direccion
(nico de atencién al cliente, exista un| ) .
rechazo al cambio por el ng Informacién de las  ventajas |
atienden directamente a los| del .
€ las ventajas que este organizacion del CC a todo el equipol
ofrece como son las de centralizacion|
clientes control de tiempos. del ICP.
Perfil de agentes no[Mal manejo de requerimientos|Calidad Alto Alto Determinar detalladamente los temas|
especializado en el tema. correspondientes  al  nivel  de|
Lsta de L aue no se preguntas que se puedan presentar.
Identificar  persona  contacto  de
requerimientos ECOPETROL a quien se escalarfal
en la lista de tipificacion. este tipo de requerimientos.
[ETTider funcional del ICP esta|No evidencia de oportunidades de|Calidad Medio Medio Establecer un flujo de informacion|

claro con disponibilidad de las partes|

para  responder a  inquietudes|

(Avantel).

Reunién mensual de seguimiento por|

videoconferencia.

Comunicacion diaria entre ICP y lal
i6n en el Contact Center.

Oficina de Participacion Ciudadana

FACTORES CLAV

ES DE EXITO

8
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Reportes bien definidos.

Asesores bien entrenados.

Mejoramiento de procesos.

Disponibilidad del nivel 2.

Reporte diario de novedades en la operacion.

Divulgacién del nuevo proceso de atencién a clientes.

Oficina de Participacion Ciudadat
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ANEXO Q.
INFORMACION ACCESIBLE
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INFORMACION DE PRENSA < -MPEIRKUL

XXXXX

CONTACT CENTER ICP

El Instituto Colombiano del Petrdleo, de Ecopetrol, informa que desde este
15 de junio entré en funcionamiento el Contact Center del ICP, proyecto
orientado a la atencibn de requerimientos de todos los usuarios del
Instituto, ya sea clientes, proveedores 6 ciudadania en general.

A través del Contact Center se puede comunicar con el Instituto marcando
por la linea local de Piedecuesta, la linea de Ecopetrol Bogota o de manera
gratuita por una linea de servicio al cliente. También puede acceder a
través de Internet.

Estas son las distintas formas que tiene ahora usted para comunicarse con
el Instituto Colombiano del Petréleo:

e Atencion linea de servicio al cliente gratuita nacional de Ecopetrol —
ICP. Marcando el 01 8000 918418 (Opcién 0 - 3)

e Atencion linea de servicio al cliente de Ecopetrol — ICP en Bogota.
Marcando el 234 5000 (Opcién O - 3)

e Atencion del Conmutador del ICP en Piedecuesta: 684 7000

e Atencion a través del portal de Ecopetrol www.ecopetrol.com.co para
resolver dudas sobre el ICP 6 enviando un correo a la cuenta:
atencion.clientes.|CP@ecopetrol.com.co

La atencion a estas lineas permitira brindar soporte sobre los servicios que
ofrece el ICP, como centro de investigacion y desarrollo de Ecopetrol e
informacion general a usuarios frecuentes y potenciales del Instituto. De
esta manera, Ecopetrol ofrece nuevas alternativas para estar en contacto
con la gente.

Piedecuesta, 19 de junio de 2008

ENERGIA PARA EL FUTURO

Unidad Imagen Corporativa Tel: 6209720 - Fax: 6208443 erika.contreras@ecopetrol.com.co ~www.ecopetrol.com.co
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ANEXO S
CRONOGRAMA DETALLADO PROYECTO ICP
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Contact Center

DISENO E IMPLEMENTACION

=gy, -
f.’."—: Multienlace cronocrava peTaLLADo PROYVECTO IcP

ID

Soluciones para contactos efectivos

FEBRERO de 2008

ACTIVIDAD

DURACION

PRESUPUESTADA

FORMULACION 1 dia
GERENCIAMIENTO DE LA CONSTRUCCION 1 dia
1|Base:Documentacion detallada del servicio 16 dias
2|Definicion del servicio 1 dia
3|Elaboracién definicion del servicio 7 dias
4|Definicién contingencias 5 dias
5[Aprobacion de la definicion del servicio 1dia
6[Definicion de métricas 3 dias
7 |Definicién métricas de servicio o puntualidad 3 dias
8| Definicion objetivo métricas de servicio o puntualidad 3 dias
9|Definicién métricas de calidad o precision 3 dias
10| Definicion objetivo métricas de calidad o precision 3 dias
11|Definicion métricas de eficiencia 3 dias
12| Definicién objetivo métricas de eficiencia 3 dias
13|Revision de métricas 3 dias
14|Exposicion de los procesos definidos 3 dias
15|Actividades de Gestion Humana 43 dias
16|Solicitar perfil y documento de conocimientos y habilidades minimas 1 dia
17|Seleccién 37 dias
18|Seleccionar Agentes 12 dias
19|Seleccionar Coordinadores 1 dia
20|Seleccionar Auxiliares Operativos 1 dia
21]Asignar Gerente de Cliente 1 dia
22|Asignar Ejecutivo de Cuenta 1 dia
23|Asignar Profesional de Entrenamiento y Formador 1dia
24|Asignar Auxiliar de Aseguramiento del Servicio 1 dia
25]Induccion y entrenamiento Agentes y Auxiliar de Aseguramiento 1 dia
26|Induccién y entrenamiento Coordinadores y Ejecutivo de Cuenta 1 dia
27|Entrenamiento manejo softphone Agentes y Coordinadores 1 dia
28|Entrenamiento herramientas administrativas Genesys Coordinadores 1dia
29|Entrenamiento herramientas de grabacion Coordinadores 1 dia
30|Entrenamiento aplicaciones Multienlace (Multicontactos, Multi Info, etc.) 1 dia
31|Entrenamiento aplicaciones y producto del Cliente 5 dias
32|Actividades técnicas 20 dias
33|Redes de voz y datos 1 dia
34|Implementacion red WAN 1 dia
35|Compra equipos 5 dias
36]Adecuacion obras civiles 4 dias
37|Implementacion y pruebas equipos 4 dias
38|Implementacion red LAN 5 dias
39|Plataforma telefonica 9 dias
40|Solicitar DNIS 5 dias
41|Solicitar colas fisicas 3 dias
42|Solicitar CDNs 5 dias
43|Solicitar colas fantasmas para transferencia de datos Bog.- Med. 5 dias
44|Solicitar creacion de extensiones planta telefénica 6 dias
45|Solicitar grabacién de extensiones 6 dias
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= . Contact Center DISENO E IMPLEMENTACION
7= Multienlace cronocrama beTaLLADO PROYECTO ICP

Soluciones para contactos efectivos

FEBRERO de 2008

DURACION
L (N2 PRESUPUESTADA
Genesys 5 dias
47|Solicitar creacién de usuarios de red 4 dias
48|Solicitar creacion de usuarios de Genesys de Agentes 4 dias
49|Solicitar creacion de usuarios Administrativos (CCPulse y Configuration) 5 dias
50| Solicitar creacién de places 4 dias
51|Solicitar creacién de extensiones Genesys 3 dias
52|Configuration Manager 3 dias
53| Solicitar creacion de carpetas del cliente en el Configuration Manager 4 dias
54|Solicitar permisos sobre carpetas del Configuration Manager 4 dias
55|Solicitar creacion grupos fisicos de Agentes 3 dias
56/|Solicitar creacion grupos virtuales de Agentes 3 dias
57|Solicitar creacién de habilidades de Agentes 4 dias
58|Solicitar creacion de colas virtuales 4 dias
59|Brio 5 dias
60| Solicitar creacion de usuario de reportes Brio 4 dias
61|Solicitar creacion de reportes genéricos 3 dias
62|Solicitar creacion de reportes especificos 3 dias
63|Solicitar instalacién herramientas administrativas 3 dias
64|Instalaciéon Ccpulse 4 dias
65|Instalacion Configuration Manager 5 dias
66]Instalacion Brio 1dia
67|Instalacion Nice 1 dia
68|Softphone 1 dia
69|Solicitar configuraciéon Softphone 1 dia
70| Solicitar instalacion Softphone 1 dia
71|Construccién y entrega del IVR 1 dia
72|Aplicaciones 20 dias
73|Parametrizaciones 20 dias
74|Parametrizacion Multicontactos 20 dias
75|Parametrizacion Multi Info 4 dias
76|Parametrizacion aplicaciones X de Multienlace 14 dias
77]|Parametrizacion aplicaciones del Cliente 16 dias
78|Instalaciones 8 dias
79]Instalacion aplicaciones Multienalce 4 dias
80]Instalacion aplicaciones Cliente 8 dias
81|Solicitar crear carpetas servidor publico 5 dias
82|Solicitar permisos adminstrativos sobre carpetas servidor publico 5 dias
83|Montaje Procesos Claves de Apoyo 19 dias
84|Workforce 3 dias
85| Definicion modelo 3 dias
86|Creacion tablas de pronéstico 3 dias
87|Aseguramiento de la Calidad 3 dias
88[Definicién proceso de Aseguramiento de la Calidad 3 dias
89| Definicidn de errores fatales y no fatales 3 dias
90| Definicién proceso de satisfaccion de usuarios 3 dias
91|Logistica 14 dias
92|Entrega de médulos y mobiliario 9 dias
93|Entrega de estaciones de trabajo 10 dias
94|Entrega de infraestructura fisica 10 dias
95|Solicitud de carnés y tarjetas de ingreso 10 dias
96/|Instalacién y configuracion de sistemas de seguridad 10 dias
97|Asignacién de cédigos de marcacion de outbound 10 dias
98| Configuracién y entrega de usuarios para aplicaciones Multienlace 7 dias
99| Configuracion y entrega de usuarios para aplicaciones del Cliente 14 dias
100]Instalacion o entrega de articulos o elementos especiales (No estandar) 5 dias
101|Programacioén y ejecucioén pruebas integrales 3 dias
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ANEXO V
DIAGRAMA DE FLUJO DE ATENCIONES
PROYECTOS-MULTICONTACTOS
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DIAGRAMA DE FLUJO DE ATENCIONES MULTICONTACTOS

1. ATENCION REPORTE DE QUEJAS Y RECLAMOS - TIEMPO TOTAL DE SOLUCION: 16 DIAS

COMUNICACION DEL CLIENTE

Creacion de atencion en Multicontactos y

pasadas 4 horas

¢El funcionario ICP
notifico en Multicontactos,

no

Se debe informar al funcionario ICP sobre
la solicitud pendiente mediante:

1. Comunicacién telefonica o

2. Envio de Correo o

¢El Funcionario ICP si

da respuesta inicial a

no

Informar al lider funcional ICP (o al Jefe
de Unidad)

Define si se va a realizar correccion
inmediata o solamente se formularan
acciones. Revisar guiones enviados

¢EI Funcionario ICP
notifico la respuesta

no

Solicitar al funcinario 1CP que incluya la
informacion en el aplicativo o el Asesor
deberé incluir dicha informacion en el

¢El Funcionario ICP
envio directamente la

no

Enviar la respuesta reportada en
Multicontactos al cliente por correo
despues generar llamada notificando el

pasados 12 dias

Se debe informar al funcionario ICP sobre la fecha_
de vencimiento de la solicitud y preguntar sobre el
avance a la fecha mediante:
1. Comunicacién telefonica o

si
¢EI Funcionario ICP da

T__resnuesta fianl anm://’/

no

Informar al funcionario ICP responsable e
informar al lider funcional ICP (o al Jefe de

Generar llamada al cliente
verificando la respuesta dada por
Colocar
(observaciones en
aplicativo

multicontactos
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ANEXO Y.
CONFIGURACION MATRIZ DE SERVICIOS
MULTICONTACTOS - ICP
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TIERETE

Tipo. Padre. Nombre atencion Actividad Responsable | Tiempo [ Tiempo | Segunda | Tiempo notifiacion Responsable Jtempo | Tiempo | reacera Actividad | Responsable
Atencion o por solucion | alarma | Actividad | antes de vencerse por solucion | alarma por
[ Proyectos de investgacion (st revision v asicacion | unsssums |26 omas| 1 wora | erecucion | 12 momas svemss | 1voma|  esecucion  fumuaroscn
o
[ Proyectos de nvestgacion revision v asionacion | wsson |26 omas| 1 wora | erecucion | 12 momas svemss | 1voma|  esecucion  fumuaroscn
oroyectos Dosarota Tecnotapico U revision v Asicracion | umsssvers |26 omas| 1 wora | erecucion | 12 momas o semss | 1voma|  esecvcion  fususroscn
Solicitud Provectos Desarmollo Tecnoloaico Area. OpIMIzacién de| pevision v ASIGNACION | wsauorur | 2a woras| 1 ora | esecucion 12 HORAS wromss |1 HORA E3ECUCION usuario 1P
Solicitug Provectos Desarrollo Tecnologico Area Recuperacktn| pevision v ASIGNACION | wssssuoruz |24 Horas | 1 ora | esecucion 12 HORAS wromss |1 HORA E3ECUCION usuario 1P
Provecios Desamot Tecnoloaco Avea Modelamient] ision ¥ AsiGrAGION | wsauoeus |24 womas| 1 woma | esecucion | 12 vomas Py ws |1voma|  esmcucion  fumarorce
rroyectos besaroto Tecnetogco down Revision  AsienAcion 24 ioms| 1 oma | esecucion | 12 vomas e e wems |1voma|  esecucion  fussrescr
provecios Desancto Tecnloien ven opimizacr| ncursion v AsiGNACION | cmauoron |24 Homas| 1 Homa | Exccucion | 12 momss S, wms |1voma|  esecucion  [umsrce
Procesos oacon s Feveasmie o e,
e S S
— Proyecto Desaroto Tecnologico Area Tranport] pevision v Asicracion | nssuoes |20 Horas| 1 wora | execucion | 12 momas - s |1voma|  esecucion  fuaorce
- e Eregiy ol nevision v asionacion | ssuoees |20 omas| 1 woma | erecucion | 12 momas s | 1voma|  esecucion  fumaorce
[ oroyectos bosaroto Tecnotagico TRANSvERSALES | REvision v Asicncion | unsssuoeur [24momas| 1 wora | esecucion | 1zmomas svemss | 1voma|  esecucion  fumuaroscn
Tecnologien Area revision v asionacion | wmuoeurs |24 nomas| 1 ora | esecucion | 12 momas svemss | 1voma|  esecucion  fumarorce
Solicitud Provectos Desanollo Tecnoloaico Area Intearidad Téchica el pevisiON ¥ ASIGNACION | unassuoruts |24 Horas| 1 Hora | esecucion 12 HORAS wromss |1 HORA E3ECUCION usuario 1P
Proyecios Desaroto Tecntoieo UDE| Revision v asianacion | wassvoe |zawomas| 1 woma | escucion | 1zmomas e wremss | 1voma|  esecucion  fumarorce
Avances Senia Téeico Lab. Quinic de Producciin] REVISION Y ASIGNACION | snsssrues | 2ahores | 1moma [ Esecucion | zohorss [—— wemss [1voma|  esecucion  [umaorce
Avances Seriio e Lab. Recobro Mejorade] REVSION ¥ ASIGNACION | unmausrues | 2a orss | 1moma | evecucton | 20 moras SO wms |1voma|  esecucion  [umsrc
- Avances Saneia Tocrico Lab. Tacnlogis Operacionales] REVISION v AsiGNACiON | usssverues. (24 womas 1 woma | esecucion | 20 nors S—— s | 1voma|  esecucion  fumaorce
Cotzacon Lo, Quinicade Produecidn] REVISION Y ASIGNACION. | winsusrues | saiss | 1voma| evecucion ot wams [1voma|  esecucion  [umsorce
- Cotzacén Lab, Danosaa Formacior] REVISion  AsiGNAGION | wnassverues | maiss [ woma | esecucion ons P —— svemss | 1voma|  esecucion  [umarce
o T T P VISR ¥ ASGRAGTO || | T oRA | EECURToN e T B T B e e
[ Cotzacén Lab, Recobro Mejoade| REviion v Asianacion | wmsveroes | maiss [ woma | esecucio oo E—— svomss | 1voma|  esecucion  [umrce
Cotzacon ab, Tecnclagia Operacionles] REVISion  AsiGNACION | wssvsruee | maiss [ woma | esecucion oo - svemss | 1voma|  esecucion  fumarorce
[cousacion servicios Tecnicos Areameorsica nevision v asieracion | wassusre | aaas [1noma| esecucion : ws | 1voma|  esecucion  fussrascr
- Avances Senela Tocnico ab. Ands pavoiscos]  REvision ¥ asicnAcion | sausrors  2anoras] 1moma|  esecucion JENSISUSNRI [ p— esecucion]  smmiorc
Solicitud Avances Servicia Técnico Lab. Caracterizacion Microsctnl REVISION Y ASIGNACION | unasausTupd 24 noras| 1 Hora|  EsEcuCiON] 20 hora Gloria Esperanza Cobstoad  svonad 1 HORA EsECUCION usuario.ICF
Mneaio]
Avances servo Teerico L. Geoquimicl  REISION Y AsiGuAGion |  mavsrond 24 norss] 1 oma|  EsEcucion comssomamncne]  svoun] 3 om esccucion]  vamorc
Avances Senela Taenc Lab. Praparacion e uesirss]  mevision v Asianacion|  wsaveror| 24 noraf 11oma|  esecucion] wrernron ] svoend 3 om rcucion]  wmarorc
— Avances Sanca Técnca Lab. Potrotscos Espociaed  RESIN ¥ Asicracion | wnassvsror] 24 horsel 1 oRa|  Esecucion P PR rR— esecucion]  wsmiorc
- Avances sarvio Taenico L. o] Revision ¥ asicnacion | sausrurd  2amoras] 1moral  esecucion 20nor mcnemtip gl sunnd 1 wora [T [—
Cotzacon b, Ansiss vonsces|  mevision ¥ asicnacion | wssausrors  aoias] 1mora|  esecucion s [ENSSUUNI (RN p— [EASTR [—
Cotzacon Lo, pevotiscos B4z revision v asinacion | unasausr]  aoins| 1 onal  esecucion s g s 1 on [EASTRN [—
Cotsacin Lo peotitcos Especiaied  REVISion v Asicnacion | wsvsrord  aoins] 1mona|  Esecucion aoms| i s s easmrecatzoncof  svoned 1 noma RSP (—
Cotacion Lo Caactrzacion Mrescapeay Mneraogics | REvision v asanacion| wasavsrond ol 1moma|  esecucion aom ot spamscoia] v 11104 esccucion]  usorc
st
Cotzacin Lo Propaacionde Mussia| | REvision ¥ Asicnacion | wssvsror]  soias| 1 onal  esecucion soing JRUSII RN - esecucion]  wsmiorc
soners Coteacion Lo Mocarca do Rocws] _REVISion v Asianacion| _wessveror] s oine| 1noma] _esecucion o] S R PP oecucion] _ommiorc
o s
revision v asionacion | unssvsron | saiss |1 wora| evecucion o SR v |1voma|  esecucion  fusarescr
Avances S Teerico ab. Cromagrati] REvision v asionacion | wssvstons | 2anores [ woma | ecucion | zonores ESE—— wvemss | 1voma|  esecucion  fumarorce
Avances Servo Tarico Lo Expecroncopie REvIsion AsionAcion | ussausross | 2aores | 1moma | esecueron [ 20morms [ wvemss | 1voma|  esecucion  fumarorce
Avances S Torica Lo, Caracterzacon e Cruden] REVISION Y AsiaNAcion | uansusrona | zamores [ swoma | eaecucion | zonores [RO— croms [1noma|  esccucion  fusararce
Solieitug Avances Servicio Técnico Lab. Motores y Evaluacitnl pevision v ASIGNACION | unassustors | 24 horas | 1HoRa | E6CUCION 20 horas. ot L i v woms |1 HORA EIECUCION Jusuario 1P
Combustiio: =
Avances ‘senvco Tocrco Lo, Caiss| REVISIoN v AsioNACION | wassusrons | 24noras [ 1oma | esecucion | 20mors ot e i wms |1voma|  esecucion  [umsrce
i ances Saniia Tocrica Lab.etlogly| REVISION Y ASIGNACION | wmassusrons | 2a horas | 1woma| evecucion | 2o maras f— wvones |ivoma|  esmcucion [mmorcn
Avances el Téerica lantas ik REVISION Y ASIGNACION | o vsron? | 2 hrss | 1vioma | Evecucion | zomores [y o [1noma|  evecvcion [wanarcn
otzacin Lo Cromaogratl Revision v Asinacion | wsssusroms | soms | 1mora| execucion sons [EEnE—— wms |1voma|  esecucion  [umarorce
Cotzacon b, Especioscapil Revision ¥ Asinacion | wnmsusrons | aoms | 1mora| esecucion sons [ s | 1voma|  esecucion  fuaorce
- Cotzacin Lah, Caracenzaciondo Crudos] REVISION Y ASIGNACION | umsssusrons | auns | 1vora | esecucion soms [RT—— s | 1voma|  esecucion  fuaorce
[ Cotzacon Lah Motores y Evabiacion do Combussbied REVISION ¥ ASIGNACION | wassusrons | aoims |1 mora | evecucion sons Eo— wvemss | 1voma|  esecucion  fumaorce
Coteackn Lab. Cartis] mEviSION ¥ AsiGRAGIoN | wnssausrors | aois | 1voma | esecucion soms J— svemss | 1voma|  esecucion  [umarce
e Cotencin Lo Metrloga] REVISIoN v ASIGNAGION | wnersusrors | soms | 1roma | erecucion sons [re— e e T
Coteacin Serveios Pantas o REVISIoN v AsioNAcion | wsssusrons | aoms | 1oma | esecucion soms [Py s |ivoma|  esecucion  [mmrerce
otizacion Servicios Técnicos Area Transporte. S s e
- [cotzacion Serviics Técnieos AreaTransporte y revision v asicracion | wnsssusror | asiss |1 wora| evecucion s s svemss | 1voma|  esecucion  fumuaroscn
Avances Senvco Tacica ab. Agussy Susts| REVISION ¥ AsiGrAGion | wssusrors | 2a hoss | 1moma| esecucion | 20 varas [ svemss | 1voma|  esecucion  fumarorce
Avances Sanscia Taenico Lab. maciogt] mevision v asieracion | wmsvstors | 2¢noras [ 1voma | escucion | z0noms FR— wvemss | 1voma|  esecucion  fumarorce
vances Senso Taeico La. Biotecnciog REvision AsianAcion | wsvstor | 2¢nos [ 1oma | ecucion | z0nos e wvemss | 1voma|  esecucion  [umarorce
— Cotzacon Lah Bitecnologs] REvisiony Asianacion | wnsssusror | aoms [ oma | esecucion sons s | 1voma|  esecucion  fuanorce
[ Cotzacin Lo Imegridad] REvision  AsiaNaciON | wasavsrors | soms [ oma | esecucion sons R s | 1voma|  esecucion  fumaorce
nidac do Sarvcios Tacnicos s revision v asieracion | wnsssvar | aoiss | 1noma| esecucion croms [1woma|  vecucion  fusaiarcn
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ANEXO Z. CUADRO DE CLASIFICACION DE
ATENCIONES.
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TIEMPO DE

)MBRE DE ATENCION EN APLICATIVO MULTICONTACTOS PARA CLASIFCACI!(

TIPOS DE ATENCIONES

SOLUCION
Informacién Proyectos de Investigacién (Staff) 24 HORAS
Informacién Proyectos de Investigacién (Jefe Unidad) 24 HORAS
Informacién Proyectos de Desarrollo Tecnologico de Exploracién y Produccién (Up Stream)| 24 HORAS
Informacién Proyectos de Desarrollo Tecnologico del Area de Optimizacion de la Producciérf 24 HORAS
Informacién Proyectos de Desarrollo Tecnologico del Area de Recuperacién Secundariay T{ 24 HORAS
Informacién Proyectos de Desarrollo Tecnologico del Area de Modelamiento Geologico y Ca| 24 HORAS
Informacién Proyectos de Desarrollo Tecnologico de Refinacién, Petroquimica y Transporte| 24 HORAS
Informacion Proyectos de Desarrollo Tecnologico del Area de Optimizacion de Procesos de | 24 HORAS
Informacién Proyectos de Desarrollo Tecnologico del Area de Transporte de Hidrocarburos { 24 HORAS
Informacién Proyectos de Desarrollo Tecnologico del Area de Energia y Gas 6 biocombustib| 24 HORAS
Informacién Proyectos de Desarrollo Tecnologico Transversales 24 HORAS
Informacién Proyectos de Desarrollo Tecnologico del Area de Tenologias Limpias (Transver{ 24 HORAS
Informacién Proyectos de Desarrollo Tecnologico del Area de Integridad Técnica e Infraestf 24 HORAS
Cotizacion servicio (UST) 8 DIAS
Cotizacion de servicio Lab. Area de Optimizacion de la Produccion (Up Stream) 8 DIAS
Cotizacion de servicio Lab. Area Petrofisica (Up Stream) 8 DIAS
Cotizacion de servicio Lab. Quimica de Produccion- (Up Stream) 24 HORAS
Cotizacion de servicio Lab. Dafios a la Formacién (Up Stream) 24 HORAS
Cotizacion de servicio Lab. Recobro Mejorado (Up Stream) 24 HORAS
Cotizacion de servicio Lab. Comportamiento PVT de Fluidos (Up Stream) 24 HORAS
Cotizacion de servicio Lab. Andlisis Petrofisicos (Up Stream) 24 HORAS
Cotizacion de servicio Lab. Caracterizacién Microscépica y Mineraldgica (Up Stream) 24 HORAS
Cotizacion de servicio Lab. Geoquimica (Up Stream) 24 HORAS
Cotizacion de servicio Lab. Preparacion de Muestras-laboratorio de Petrologia (Up Stream)] 24 HORAS
Cotizacion de servicio Lab. Mecanica de Rocas (Up Stream) 24 HORAS
Cotizacion de servicio Lab. Area Refinacién (Down Stream) 8 DIAS
Cotizacion de servicio Lab. Area Transporte y Ambiental (Down Stream) 8 DIAS
Cotizacion de servicio Lab. Cromatografia (Down Stream) 24 HORAS
Cotizacion de servicio Lab. Espectroscopia (Down Stream) 24 HORAS
Cotizacion de servicio Lab. Caracterizacion de Crudos (Down Stream) 24 HORAS
Cotizacion de servicio Lab. Motores y Evaluacion de Combustibles (Down Stream) 24 HORAS
Cotizacion de servicio Lab. Refinacién -Catélisis - (Down Stream) 24 HORAS
Cotizacion de servicio Lab. Metrologia (Down Stream) 24 HORAS
Cotizacion de servicio Plantas Piloto (Down Stream) 24 HORAS
Cotizacion de servicio Lab. Aguas y Suelos (Down Stream) 24 HORAS
Cotizacion de servicio Lab. Reologia (Down Stream) 24 HORAS
Cotizacion de servicio Lab. Biotecnologia -Plantas de Aguas - (Down Stream) 24 HORAS
Cotizacion de servicio Lab. Integridad (Down Stream) 24 HORAS
Informacién Avances servicio Lab. Quimica de Produccién- (Up Stream) 24 HORAS
Informacién Avances servicio Lab. Dafios a la Formacién (Up Stream) 24 HORAS
Informacién Avances servicio Lab. Recobro Mejorado (Up Stream) 24 HORAS
Informacién Avances servicio Lab. Comportamiento PVT de Fluidos (Up Stream) 24 HORAS
Informacién Avances servicio Lab. Andlisis Petrofisicos (Up Stream) 24 HORAS
Informacién Avances servicio Lab. Caracterizacién Microscépica y Mineralégica (Up Stream] 24 HORAS
Informacién Avances servicio Lab. Geoquimica (Up Stream) 24 HORAS
Informacién Avances servicio Lab. Preparacion de Muestras-laboratorio de Petrologia (Ug 24 HORAS
Informaciéon Avances servicio Lab. Mecanica de Rocas (Up Stream) 24 HORAS
Informacién Avances servicio Lab. Cromatografia (Down Stream) 24 HORAS
Informacién Avances servicio Lab. Espectroscopia (Down Stream) 24 HORAS
Informacién Avances servicio Lab. Caracterizacion de Crudos (Down Stream) 24 HORAS
Informacién Avances servicio Lab. Motores y Evaluacién de Combustibles (Down Stream)| 24 HORAS
Informacién Avances servicio Lab. Refinacién -Catalisis - (Down Stream) 24 HORAS
Informacién Avances servicio Lab. Metrologia (Down Stream) 24 HORAS
Informaciéon Avances servicio Plantas Piloto (Down Stream) 24 HORAS
Informacién Avances servicio Lab. Aguas y Suelos (Down Stream) 24 HORAS
Informacién Avances servicio Lab. Reologia (Down Stream) 24 HORAS
Informacién Avances servicio Lab. Biotecnologia -Plantas de Aguas - (Down Stream) 24 HORAS
Informacién Avances servicio Lab. Integridad (Down Stream) 24 HORAS
Temas Administrativos Unidad de servicio (Laboratorios y Plantas Piloto) 24 HORAS
16 DIAS
24 HORAS
24 HORAS
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ANEXO AC.
FORMATOS DE EVALUACION DE
CONOCIMIENTOS
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L INSTITUTO COLOMBIANO DEL PETROLEO
PR Ly

&
IPEeTROL FORMATO DE EVALUACION DE ASESORES CONTACT CENTER - MULTIENLACE

Con el fin de evaluar la interiorizaciéon de los conocimientos expuestos, a continuacion se realizaran una serie de preguntas]
relacionadas con el funcionamiento del Instituto Colombiano del Petroleo - ICP.

A. IDENTIFICACION DEL ASESOR (Por favor diligencie sus datos en el siguiente espacio)

1. NOMBRE

2. CARGO

B. GENERALIDADES ¢Cual es la Cadena de Valor de Ecopetrol?

¢ Cual es la funcion o aporte que el ICP realiza a la cadena de valor de ECOPETROL?

Extraccion Crudoy Gas  [_] Transformacion de Hidrocarburos [__]  Optimizacién cadena de suministro [_|
Actividad exploratoria ] Distribucién de Hidrocarburos [C] Gestion de soporte |:|
Otra:

¢El Upstream (1) y el Downstream (2) como se encuentran conformados?

Exploracion y Produccion [_]  Petroquimica, Trasnporte y Suministro [_]  Optimizacién cadena de suministro [_]

Produccién y Refinacién |:| Refinacion, Petroquimica y Trasnporte |:| Exploracion y Petroquimica |:|

Asocie los siguientes enunciados con algunas de las Unidades o Dependencias que conforman al ICP

|:|Simulacién en Plantas Piloto

Unidad de informacion del ICP especializada en el Area de|

a) UC (Universidad Corporativa) Hidrocarburos

[]Fortalece competencias técnicas de personal de Ecopetrol

b) UST (Unidad de Servicios Técnicos) |:|Se encarga del desarrollo, adaptaciéon o innovaciéon de productos]
tecnolégicos especificos para los negocios de Ecopetrol.

|:|Proyectos de Investigacion

c) UGTC (Unidad de Gestién de Conocimiento) |:|Presta servicios técnicos de muy alta especializacion en la industrig|
petrolera, con una infraestructura de clase mundial.

[Jservicio Técnico Especializado
Coordina la formulacién, revision y validacion de politicas,
d) UIN (Unidad de Investigacion) [Jlineamientos y estrategias de tecnologia y gestién de conocimiento)
para la Ecopetrol.

|:| Centro de entrenamiento

€) UDE (Unidad de Disciplinas Especializadas) I:IReaIiza investigacion aplicada para resolver problematicas por las]

particularidades del subsuelo colombiano y de sus operaciones

|:|Pruebas de Laboratorio
f) CIT (Centro de Informacién Técnica)

|:|Proyectos de Desarrollo Tecnolégico

Relacione los nombres de los siguientes funcionarios con el cargo actual

I. Jorge Hernando Herrera IV. Andres Reyes Harker VII. Santiago Diaz

Il. Martin Mojica V. Luis Oswaldo Almanza VIII. Alvaro Prada
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Ill. José Francisco Zapata VI. Néstor Julio Quevedo IX. Gonzalo Leal

X. Luis Guillermo Aristizabal

Ordene los siguientes cargos numerandolos de 1 a 5, donde 1 representa el mayor grado jerarguico

Lider Laboratorio [_]  Jefe de Unidad [_]  Coordinador Down [_]  Lider proyecto [_] Coordinador Up[_]

Marque con una X la unidad que brinda servicios a terceros y el tipo de servicios que presta?

[C] &) UIN- Servicios de Laboratorios [C] d)UsT - Proyectos de investigacion
[ b)UDE. servicio de Plantas Piloto [] ) UGTC - Laboratoria de Aguas y Suelos
[] ©) UST - Solucién tecnolégica [] e) Ninguna de las anteriores

Que tipo de requerimientos por parte de los clientes se pueden presentar por cada Unidad

1. UST

2. UIN

3. UDE

4. UGT

4.1UC

5.CIT

6. Comunicaciones

En el manejo de una queja y/o reclamo en gue momento se establece contacto con el cliente

1. Notificacién de la recepcion y seguimiento interno para dar solucion a la causa del incidente

2. Informe sobre el tiempo de respuesta para dar solg’cq)c% a la queja interpuesta




3. Corroborar recepcion de la respuesta al cliente con las acciones formuladas
4. Recibir retroalimentacion del cliente sobre su percepcién de acuerdo a las acciones formuladas

5. Todas las anteriores

¢ Cudl es la principal diferencia entre quejas/reclamos y producto/servicio no conforme?

B. GENERALIDADES ;Qué haria en los siguientes casos?

1. Cual es la ruta de la pagina del ICP en la intranet Iris
2. Que informacién se encuentra en el Portafolio de servicos del ICP por cada Unidad

3. Cuales son los pasos a sequir cuando un se identifique que un cliente presenta un requerimiento para UST?

4. Pertenezco a un Consecionario de Carros (Colombia-Autos) y me gustaria dar a conocer las ventajas y descuentos
comerciales que mi empresa tiene exclusivamente para los funcionarios de ecopetrol. Con quien puedo comunicarme? Ud
puede facilitarme informacioén o suministrarme una base de datos de los funcionarios del ICP?
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ANEXO AD.
CAPACITACION MULTICONTACTOS
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De:
Enviado el:
Para:

Asunto:
Importancia:

Marca de seguimiento:
Estado de marca:

Buenas Tardes

Yuly Andrea Cepeda Hernandez

martes, 17 de junio de 2008 01:49 p.m.

Hector Danilo Ordofiez Lozano; Astrid Lorely Pimienta Rueda; Carlos
Alberto Medina Medina; Gabriel Rodriguez Pedraza; José Luis
Sarmiento Vesga; Lilia Rodriguez Rodriguez; Maribel Castafieda Rodas;
Sergio Miguel Remolina Argliello; Sixto Arturo Espinosa Jiménez; Edgar
Ricardo Perez Carrillo; Gloria Esperanza Cobaleda Cobaleda; Jenny
Mabel Carvajal Jimenez; Jorge Alberto Rojas Plata

RV: CAPACITACION MULTICONTACTOS

Alta

Seguimiento
Marcado

Sefiores les agradezco reservar 20 minutos en sus agendas (esta semana), para dirigirme a sus
oficinas y ratificar el funcionamiento del aplicativo que manejarian de acuerdo a lo expuesto en la
presentacion del TBG de UST realizada el pasado jueves sobre: “Capacitacion herramienta
Multicontactos proyecto Contact Center”

Quedo a la espera de sus comentarios

Saludos

Yuly Andrea Cepeda H.
Soporte Gestion Clientes ICP
Instituto Colombiano del Petr6leo-ECP
Km. 7 Via Piedecuesta/Santander
Teléfono: 684 7251
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De: Jorge Hernando Herrera Jaimes

Enviado el: Lunes, 09 de Junio de 2008 02:01 p.m.

Para: Jorge Hernando Herrera Jaimes; Martin Mojica Alarcén; José Francisco Zapata Arango; Edwin
Alonso Cadena Guiza; Omar Isnardo Acevedo Gamarra; Carlos Ernesto Santamaria Pinzon; Gloria
America Fierro Gémez; Hector Danilo Ordofiez Lozano; Orlando Jiménez Gil; Astrid Lorely Pimienta
Rueda; Beatriz Murcia Celis; Carlos Alberto Medina Medina; Elena Losik; Gabriel Rodriguez Pedraza;
José Luis Sarmiento Vesga; Jose Martin Lizcano Contreras; Leonel Andres Abreu Mora; Lilia
Rodriguez Rodriguez; Ludwing Alfonso Lopez Carrefio; Maribel Castafieda Rodas; Monerge Sanchez
Villegas; Raul Ernesto Ramirez Acufia; Roberto Martinez Prada; Sergio Miguel Remolina Arguello;
Sixto Arturo Espinosa Jiménez;
/0=ECOPETROL/0ou=BOGOTA/cn=Recipients/cn=I1CP/cn=UDE/cn=E11Y9504; Andres Felipe Castillo
Mejia; Angelica Maria Carrefio Parra; Carlos Alberto Coronado Parra; Edgar Ricardo Perez Carrillo;
Gloria Esperanza Cobaleda Cobaleda; Jenny Mabel Carvajal Jimenez; Jorge Alberto Rojas Plata;
Juan Eduardo Rivera de la Ossa; Laura Gomez Rios; Leonardo Mogollén Galvis; Luis Fernando Pefia
Pefia; Maria Elena Mogollén Méndez; Oscar David Diaz Barrios; Sergio Orozco Orozco; Vladimir
Orlando Blanco Velandia; Zarith del Pilar Pachon Contreras; Yuly Andrea Cepeda Hernandez
Asunto: Presentacion TBG de UST

Cuando: Jueves, 12 de Junio de 2008 08:00 a.m.-04:15 p.m. (GMT-05:00) Bogot4, Lima, Quito,
Rio Branco.

Ubicacién: E1 piso 4

8:00 a 8:45 Nueva estructura ICP. Roles y responsabilidades

8:4529:30 TBG de UST. Presentan Martin, Francisco y Hector Danilo.
9:30a 10:00 Contact center. Presentacion al personal. Yuly Andrea Cepeda
10:00 2 10:15 Proyecto o laboratorio del UP

10:15a10:30 Proyecto o laboratorio del Down

10:30a11:30 Charla de beneficios al personal. Omar Isnardo

1:15a2:30 Reunion de concertacién de mantenimiento

2:30a3:00 Presentacion del portafolio UST. Martin Mojica y Francisco Zapata

3:00a 3:20 Informe de actividades o resultados especiales del mes

3:20a3:30 Evaluacion de esta reunién y temas para la siguiente

3:30a4:15 Reconocimientos del mes a contratistas, funcionarios y eventos especiales.
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ANEXO AE.
INSTRUCTIVO MULTICONTACTOS
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MANUAL DE USUARIO ICP PARA SOLUCION DE ATENCIONES
APLICATIVO MULTICONTACTOS — CONTACT CENTER.

Yuly Andrea Cepeda Hernandez
Estudiante en Préctica de Ingenieria Industrial

martes, 04 de noviembre de 2008

4
Z“PeTrROL

PROYECTO CONTACT CENTER ICP
ALCANCE DEL PROYECTO:

La atencion de la Linea de Servicio al Cliente de Ecopetrol — ICP permite brindar soporte
sobre productos, servicios e informacién general a usuarios frecuentes y potenciales.
Realizando las siguientes funciones:

*Resolver inquietudes sobre el funcionamiento y servicios que ofrece el ICP, como centro de
Investigacion y Desarrollo de Ecopetrol

*Orientar al usuario sobre la utilizacién de los servicios que brindan las diferentes unidades
enel ICP

«Captura de los contactos y registro del motivo de la llamada en el sistema Multicontactos.
Atencién multicanal de los usuarios (Mail, teléfono, avantel)

eLlevar a cabo el ciclo integral desde la captura del requerimiento hasta la solucién del
mismo, con seguimiento y control de cada una de las etapas de acuerdo con los Acuerdos de
Servicio definidos.

v'Cotizacion o Propuesta de prestacion de servicios técnicos de laboratorios o plantas Piloto
¥'Informacién sobre avances del servicio técnico prestado por Laboratorios o Plantas Pilotos

APLICATIVO MULTICONTACTOS — CONTACT CENTER 2
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PROYECTO CONTACT CENTER ICP
ALCANCE DEL PROYECTO:

Entrega o Solicitud de informacion a clientes de acuerdo a especificaciones de Funcionario
ICP con seguimiento y retroalimentacion de las observaciones dadas por el cliente.

Aplicacion metodologia Corporativa de Quejas y Reclamos - Producto y/o Servicio no
Conforme incluyendo andlisis de causa raiz y seguimiento a los planes de accién
definidos.

Asegurar la calidad de la prestacion del servicio:
- INTERNA (mediante encuestas de satisfaccion designadas por el servicio y con un area
especializada en monitorear la calidad del servicio, grabacion de llamadas)
- EXTERNA (Mediante IVR encuestador y una firma externa de consultoria y medicion)
« Tratamiento especial para clientes VIP

» Facilitar comunicacion con los clientes en primer contacto a través de Preguntas
frecuentes.

» Proveer control y asignacion de Citas por parte de los funcionarios del ICP para las
visitas con una agenda predeterminada.

» Transferencia de llamadas a las diferentes dependencias que componen el ICP.

APLICATIVO MULTICONTACTOS — CONTACT CENTER i
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PROYECTO CONTACT CENTER ICP

A partir del 16 de Junio de 2008 entro en funcionamiento el Contact Center del ICP, proyecto
orientado a la atencién de requerimientos de todos los usuarios del Instituto.
FORMAS DE COMUNICARSE CON EL INSTITUTO:

*Atencion Linea de Servicio al Cliente Gratuita Nacional de Ecopetrol — ICP:
Marcando el 01 8000 918418 (Opcién 0.3)

*Atencion Linea de Servicio al Cliente de Ecopetrol — ICP en Bogota
Marcando el 234 5000 Opcién (0.3)

*Atencion del Conmutador del ICP en Piedecuesta
Marcando el 684 7000

*Atencion a través del Portal de Ecopetrol para resolver dudas
sobre el ICP ¢ enviando un correo a la cuenta:

APLICATIVO MULTICONTACTOS — CONTACT CENTER 4

316



,_/;r
e“PeTroL
INTRODUCCION APLICATIVO MULTICONTACTOS
CONTACT CENTER

El aplicativo Multicontactos es una Herramienta agil y practica que permite soportar los
procesos operativos de respuesta a solicitudes, consulta e informacion, ofreciendo como
garantia una efectiva operacion de atencion a los clientes del Instituto Colombiano del
Petréleo.

Este manual va dirigido a dar instruccion a los funcionarios de ECOPETROL S.A., que
utilizaran la herramienta exclusivamente para responder las atenciones que los asesores del
Contact Center les escalen.

C/}Z.,? Multi

APLICATIVO MULTICONTACTOS — CONTACT CENTER 5
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INGRESO A LA APLICACION

EL INGRESO AL APLICATIVO MULTICONTACTOS PUEDE REALIZARSE MEDIANTE:

*E-mail con notificaciéon de nueva atencién asignada, donde aparece:

viar | 85 W | (i Enviary recibir ~ (8 | 4] Buscar en lbretas -~ @

i

|1 Atenciones Multicontactos || Nueva Actividad Asignada (669951)

P ~| ¥ | notificacion.multicontactos@multienlace .com.co

Haga clic aqui para habilitar Busqueda instantanea | Martes 13007/2008 10:01 aum:
- T Yuly Andrea Cepeda Hernandez

Organizado por: De A encima & -
- - -
=) notificacion.multicontactos @multieniace.co Estlmac.ln.(liente, para dar su%u(}un a es?e
| requerimiento por favor de click en el link que
= | aparece a continuacion:
Nueva Actividad Asignada 969951) i http://multicontactos.multienlace.com.co:81/crm/

Se le ha asignado una nueva actividad.

eIngresar por Iris / Servicios en linea / ICP / Multicontactos Contact Center

eAbrir un nuevo vinculo en Internet Explorer con la siguiente direccion:

APLICATIVO MULTICONTACTOS — CONTACT CENTER 6
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INGRESO A LA APLICACION

VENTANA DE INICIO:
Para ingresar al aplicativo es necesario digitar nombre de usuario y contrasefias

A hitp://sep.multienlace.com.co:B1 - Conectar - ... El@g] L

Conectar

Introduzca su nombre de usuario de Conexién Unica ¥
contrasefia para conectarse

Usuario  UNIDAD.UST

Contrasefia e

Conectar Cancelar

El uso no autorizado de ssta direccién esté prohibido y pusde sstar sujsto
a acciones civiles y penales

gE____J © ieermet

APLICATIVO MULTICONTACTOS — CONTACT CENTER

CAMBIO DE CONTRASERNA

VENTANA DE INICIO: A http:/fportal.multienlace.com.co:B1 - Seleccio... EI@El

Para cambiar la contrasefia es necesario dar — _

click al iniciar la aplicacién en el link Cambiar ﬁMultienlece
~ . o . el
contrasefia, a continuacion se despliega una "
ventanilla en donde tendra que documentar:
Contrasefia Anterior B Usuasic: | UNIDAD.UST
Contrasefia Nueva Cortrassfia ssssssssss
' ~ Empresa- sy
Confirmar Contrasefia Nueva B e v
_uznar Cambiar Contrasefia

Recuerde que la contrasefia debe contener
minimo 8 digitos y puede ser alfanumérico
(Letras, nimeros, simbolos).

A
~

& © Internet

APLICATIVO MULTICONTACTOS — CONTACT CENTER
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BANDEJA DE ATENCIONES

En esta ventana podemos verificar el listado de las atenciones que tenemos hasta la fecha, sin
respuesta o en tramite. Se resaltan los siguientes campos

"PeTROL @‘ Multic

BActividades Pendientes Q
Reg. I, Tipo Fecha Fecha Creacion i Estado
FeciaLimie oocon ™M coome  Atencién Asignacion Atencion Mencién A ad 2 Caiegeria Acthddaq  AleTtR
Registro 1510772008 . PDCO1 - Reporte de Guejas y/'PDC - Reporte de Quejas ') RAIZ-SOLICITUD-ICP-PETICION
669951 Totsl 06330955  SOLICITUD 1006:30 1510772008 10:06:28 Reclamos R - DE CLENTES @ @
Pégi sultados : 1 Encontradas 1 Atenciones.

*Fecha Limite: plazo maximo para resolver o dar solucién a la atencion

+Actividad: este campo describe la atencion solicitada por el cliente

*Estado de Actividad: existen dos estados. Abierto, cuando no la atencion esta sin respuesta y En
Tramite, cuando se ha enviado una respuesta parcial al cliente.

*Alerta: aparecera un semaforo, cuando el seméaforo esté en verde, quiere decir que no ha pasado el
tiempo establecido para dar respuesta, pero si aparece en rojo, nos quiere decir que ya sobrepasamos
el tiempo establecido y hay que responder de inmediato

APLICATIVO MULTICONTACTOS

+-PETROL
DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES PENDIENTES

Una vez usted haya dado click en la fecha limite, le aparecera la informacion completa de la atencién, que
contiene tres partes:

1.Informacién Cliente: contiene los datos e identificacién necesaria del cliente.

“PetroL (3 Mutt

Vidy Capeda Ervind 150712008 10.06.30

Musvn Actividad Asigrads (S59951)

addim
Clerte =
o o derdificaciin [>—m
idertifcaciin ol Cherts CHTNES
Nombre Oel Chante GLADYS NAYAS V)
Anes Pox Detecto
Clasiicaciin del Cherte Detecte.

E-Mad Chorte
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2.Nueva Actividad Asignada: describe la atencion o solicitud presentada por el cliente. Registra los datos
de la persona que cred la atencién, la fecha, hora, la actividad por la cual fue ingresada y el
requerimiento del cliente.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES PENDIENTES

T
Tfonimacian il

Cherire CPRUERA Bora088 01
Tioo de Kerlificacitn Registro Totsl =
Kdertaticacin del Cherte OPRUEBA =
Nombes ded Clende LISUARI PRUEBA ECOPETROL E
Ares Por Detecto E
Clasificaciin del Chente Detecto E
E-bind Chents DOORO000 COM E
T de Atencion SOLKITD =
Deseripcion Alencion Foaporte de Gusjas y Recamos E
Crendor i Ia Alsrcion USUARIC KP E
Registro de Alencaon (= =
Fecha de Crancion Atencion 20752008 163418 E
Actrvidad POC =
Descripeion Actividad Reyrte e Cumpas y Reclarros =
abuccaones Reporte d Gueiss y Reclamos =
T Empresa.Clerte 8999990882 =
Norrkee Empresa. Cherle ECOPETROL GVVV =
Trazas =
Traza Escalsbdcad ATRAZA ESCALA -
i ‘rﬂm § . ATRAZA_REASKGNA E
€ Degericion Mencin - -1 prucha. (en este cusdro se ) 46n o ko el cherie’ -
Categoria o Atencitn "RALZ-SOUICITUG-CP-PETICON DE CLENTES =
Observacknes de Acthidndes =

la portada

«’?ﬁﬁg‘nm

3.0bservaciones de Actividades: Para dar respuesta en el campo “Observaciones de Actividades”,
ingresamos en Respuesta, el tramite que se dio a la atencion:

Observaciones de Actividades

Sin Comentario

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES PENDIENTES

Reporte de Quejas y Reclamos

Campos Adicionales Actividacies ]

v @w/{‘)[ Rechazar | [ Reasignar | [ Regresar |

Campos Adicionales Atencién | [

‘ Adiintar Archivo ’ L
- Estado
T Cenada

En Este mismo campo encontramos los botones de “Adjuntar archivo”, si hay necesidad de ingresar
algin documento soporte.

En el botén “Estado de Actividad”, indicamos si la actividad con esta repuesta ya queda cerrada o
quedaria en tramite, con una respuesta parcial y luego cuando tengamos la respuesta completa, le damos
cerrado, seguido de aprobar, y se desaparecera de nuestra bandeja la atencién.

Espacio para reproducir el titulo de cion que va en la portada
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DIRECCIONAMIENTO DE ATENCIONES

Adicionalmente tenemos el botén “Campos Adicionales de Atencién”, el cual nos permite direccionar la
solicitud al lider del tema o responsable de dar solucién.

Observaciones de Actividades 2 mip:iiportal.multienlace.com.co:81 - Campes Alencion,.. r;| m] ﬁ' =
Sin Comentario B Campas Para la Atenclin
Respuesta Campos Adicionales
T Campo Obsaraciones
Fresponsaties  [EMEIETOIT TR
» -
'.'_[ Campos Adicionales Atencién ] )[ Campos Adicionales Actividades ]
Estado
Actvidad Cerrada ¥
8] usto B Irkernat

Una vez se escoja de la lista desplegable al responsable, se da click en el botdn aceptar y se procede a
cerrar la actividad, escribiendo en el espacio respuesta el tramite inicial que se le dio a la solitud y
colocando el estado de la Actividad en Cerrada, seguido de click en el botén aprobar.

ENERGIA PARA EL FUTURO

Para uso restringido en Ecopetrol S.A. Todos los derechos reservados. Ninguna parte de esta presentacion puede ser reproducida o
utilizada en ninguna forma o por ningtin medio sin permiso explicito de Ecopetrol S.A.
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