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RESUMEN  

 
La presente tesis tiene la intención de desarrollar un modelo de mejoramiento 

continuo de los procesos interfuncionales de la empresa Weatherford South 

América LLC, basada en la metodología del ciclo PDCA. La cual permite 

identificar las causas raíz y atacarlas sistemáticamente de forma corta y segura 

para la consecución de la mejora pretendida. A través de este modelo se pretende 

mejorar los procesos  interfuncionales, y conforme a los resultados obtenidos 

diseñar las debidas correcciones. Al aplicar el modelo de mejoramiento continuo 

de los procesos en el departamento de facturación y recuperación se proyecta 

conseguir que el personal en todos los niveles aplique continuamente las 

acciones de mejora en todas sus actividades. El primer capítulo abarca un 

conocimiento general de la empresa en donde se plantea que la empresa no 

cuenta con una adecuada aplicación de los procesos. En el segundo capítulo se 

detalla la teoría general de procesos a utilizarse, en el cual se puntualiza el ciclo 

de Deming y los cuatro pasos a seguir: planear, hacer, vigilar, actuar, así como 

estrategias para la recolección y análisis de datos. El tercer capítulo está 

conformado por el direccionamiento de la empresa, el proyecto PDCA, situación 

actual grafica mediante el desarrollo de flujogramas e identificación de indicadores 

de medición. El resultado de este trabajo se refleja en el cuarto capítulo en donde 

se identifican las causas principales y más significativas de los resultados no 

deseados mediante diagramas de pescado y gráficos de Pareto. Este análisis 

permitió  realizar las acciones correctivas y generar un plan de acción  el cual se 

aplica en el departamento de facturación y recuperación, obteniendo resultados 

favorables. Finalmente en el capítulo cinco se realizan conclusiones y 

recomendaciones basadas en la metodología PDCA. Este modelo puede ayudar a 

empresas del mismo sector empresarial a establecer las acciones correctivas 

necesarias. 
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ABSTRACT  

 

 

This thesis shows the development of a model that is in continuous improvement 

of the functional processes of the company Weatherford South America LLC, 

based on the PDCA cycle methodology. Which allows identifying and attacking the 

root causes systematically in a short and safe way to achieve the desired 

improvement. Through this model intended to improve functional processes, and 

with the results to design the appropriate corrections. The application of the model 

of continuous improvement of the processes in the billing and recovery department 

is obtained that the personal continuously applied the improvement actions in all 

activities. The first chapter covers general knowledge of the company, which does 

not have a proper application of the processes. In the second chapter is the 

general theory of processes to be used, which is focusing the Deming cycle and 

the four steps: plan, do, check, act, and the strategies for data collection and 

analysis. The third chapter consists of the company’s goal, the project PDCA, 

current situation graphical for the development of the flowcharts and identification 

of measurement indicators. The result of this work is reflected in the fourth chapter 

that identifies the main and most significant causes of unwanted results by fish 

diagrams and Pareto charts. This analysis allowed generate for corrective actions 

and a plan of action which is applied in the billing department and recovery, 

obtaining favorable results. Finally in chapter five it’s about conclusions and 

recommendations are made based on PDCA. This model can help companies in 

the same business to establish the corrective actions. 
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1. INTRODUCCIÓN 

1.1. DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA 

1.1.1. RESEÑA HISTÓRICA 

 

Weatherford South América LLC-Sucursal Ecuador es una sucursal de 

Weatherford South América LLC, una sociedad constituida bajo las leyes el 

estado de  Delaware, Estados Unidos de Norteamérica. 

 

Su objetivo es la prestación de servicios relacionados con el sector 

hidrocarburífero, el suministro de equipos de perforación, servicios de perforación 

de pozos y demás actividades relacionadas con el giro del negocio.  

 

En la figura N°1, se presenta la evolución de la compañía en el transcurso de los 

años.  

 

Figura No. 1: Información histórica general de la compañía 
( Intranet Weatherford, 2012, p.10) 
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Según la página de intranet de Weatherford South América, las actividades de la 

sucursal se administran a través de las siguientes líneas de servicios. 

Cuadro No. 1- Líneas de Servicio 
 Perforación  

Weatherford ha creado una cartera de servicios de perforación y 

productos que hacen más segura la construcción del pozo, reducir 

el tiempo improductivo y aumentar la productividad del yacimiento. 

 Evaluación  

Nuestra amplia cartera de sistemas de transporte, junto con las 

mediciones de la industria cualificados, se están aplicando a pozo 

abierto y pozo entubado por cable, línea de acero, LWD, pruebas 

de pozos y servicios de ciencias de la tierra. 

 

 Completación  

Weatherford ofrece todo, desde una línea completa de productos 

para la terminación convencional en aplicaciones de yacimientos 

benignos para sistemas de terminación de ingeniería e integrados 

para entornos complejos y desafiantes. 

 Producción  

Weatherford ayuda a maximizar la recuperación del reservorio y la 

producción de campo de optimizar a través de levantamiento 

artificial, los servicios y la optimización de los productos y sistemas 

inteligentes de terminación que supervisar de forma remota y 

controlar así, la instalación de producción o en el campo. 

 Intervención  

Nuestros servicios de intervención ayudar a remediar los pozos que 

tienen problemas mecánicos o de formación. Nos ayudará a 

prolongar la vida útil de la capacidad de proporcionar sistemas de 

producción o para ampliar el acceso y la restante para recuperar o 

"cadena" reservas de petróleo y gas natural. 
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Durante el año 2011, el sector petrolero tuvo un crecimiento importante debido a 

las inversiones que efectuaron las compañías basadas en los contratos de 

servicios modificatorios firmados con la Secretaria de Hidrocarburos, 

consecuentemente, la sucursal incrementó sus operaciones y ha posicionado sus 

líneas de servicios dentro de en una cartera importante de clientes. 

 

Entre sus principales clientes se encuentran: 

 EP Petroecuador 

 Petroamazonas 

 Rio Napo 

 Repsol 

 Agip 

 Andes 

 CCDC 

 Sinopec 

 Petrobell 

 Entre sus principales competidores se encuentran:  

 Schumberger 

 Baker 

 Weatherford South América LLC 

Al encontrarse en un mercado competitivo se enfrenta a varios  retos, guerra de 

precios, inestabilidad política, mercado exigente especialmente en cuestión de 

tiempos de respuesta.  

Clientes que día tras día exigen resultados rápidos ante el mercado cambiante, 

al 31 de diciembre del 2011 y 2010 el personal total de la sucursal alcanza 313 y 

299 empleados, respectivamente, que se encuentran distribuidos en los diversos 

segmentos operacionales. 
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1.1.2. ORGANIGRAMAS 

1.1.2.1 Organigrama Estructural  

 

La estructura de Weatherford South América LLC  para mantener el sistema de 

Administración de HSEQ (Salud, Seguridad, Ambiente y Calidad), cubre los 

siguientes elementos. (Intranet Weatherford, 2012).  

 

 Recursos Humanos. 

 Recursos Materiales. 

 Recursos Financieros. 

 

Recursos Humanos: 

 

Cada Gerente de Área con el soporte del Departamento de HSEQ, debe 

identificar las necesidades de tales recursos como parte de sus responsabilidades 

para con el sistema de Administración de la compañía, incluido los requerimientos 

de HSEQ.  

 

Recursos Materiales:   

 

Weatherford  a través de su Gerencia, debe proveer los recursos materiales 

aplicables para la implementación, mantenimiento y mejoramiento del sistema de 

administración.  Cada gerente de área, con el soporte del departamento de HSEQ, 

debe identificar la necesidad de tales recursos, como parte de su responsabilidad 

con el sistema.  

En este sentido, son fundamentales los siguientes recursos materiales: 

 

a) Infraestructura: Instalaciones, área de almacén temporal de residuos 

peligrosos, controles de ingeniería, condiciones ambientales de trabajo 

adecuado, etc. 

b) Equipos: hardware, software, equipos de medición, (monitores de radiación, 

explosímetros, etc.), equipos de protección individual, etc. 
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c) Materiales: Productos de prevención y control de derrames,  equipos de 

protección individual adecuados a los aspectos e impactos significativos , 

dosímetros, utilización de productos ambientalmente correctos o controles de 

ingeniería y administrativos que reduzcan los impactos de estos productos , 

químicos para tratamiento de agua, colectores selectivos para residuos, etc.) 

d) Servicios de Apoyo: Consultaría externa, entrenamiento, servicio de 

secretarias, empresa de tratamiento de residuos, transporte, etc. 

 

La aplicación de recursos materiales para el buen funcionamiento del sistema, 

deben,  como mínimo  ser revisados anualmente durante la revisión del 

desempeño de la gerencia.  

 

Recursos Financieros: 

 

La gerencia de Weatherford debe, en función de la revisión del desempeño de la 

gerencia, definir los recursos financieros necesarios para el funcionamiento del 

sistema de administración. En este sentido, los recursos financieros deben ser 

requeridos por los responsables de las áreas donde estos recursos se hacen 

necesarios a través del plan de negocios anual de su área específica, sujeto a la 

aprobación de la gerencia de Weatherford, como se visualiza en la figura N°2. 
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Figura No. 2: Organigrama Estructural Global de Weatherford. 
( Intranet Weatherford, 2012, p.11) 

 

En la figura 3 se presenta el organigrama estructural de Weatherford South 

América en Ecuador:  

 

 

Figura No. 3-Organigrama Estructural Ecuador 
 (Intranet Weatherford, 2012) 
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Por último se presenta en la figura  4, el Organigrama Estructural Detallado de la 

empresa Weatherford South América 

 

Figura No. 4: Organigrama Estructural Detallado – Ecuador 
( Intranet Weatherford Ecuador, 2012, p.12) 
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1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 

El Observatorio Petrolero Sur (2011), señala: 

 El gobierno ecuatoriano juega un rol fundamental, en la industria petrolera es 

así que en julio del 2011, se aprueba una reforma a la Ley de Hidrocarburos 

que declaró caducados los contratos de participación, y dio plazos de cuatro 

meses a las empresas grandes y seis meses a las que explotan campos 

marginales para cambiar sus contratos o abandonar el país. Los contratos por 

participación sólo dejaban al país 18% de lo extraído, mientras que los de 

prestación de servicios otorgan al Estado la propiedad del 100% de la 

producción y las empresas reciben un monto fijo de entre $24 y $31.9 por 

barril extraído, en el caso de las que explotan campos marginales en la 

Amazonia que constituyen 5% de la explotación petrolera del país, mientras 

que las grandes reciben entre $35 y $41.  

 

Las empresas que firmaron contratos son, la argentina Tecpecuador, la 

brasileña Petrobell, el colombiano Consorcio Pegas, las españolas Petróleos 

Sudamericanos, Repsol-YPF, y las empresas que operan yacimientos grandes 

que representan 86% de la explotación privada como: chilena Enap, las chinas 

Andes Petroleum, PetroOriental y la italiana ENI. 

 

Weatherford International Ltd (2012), indica lo siguiente: 

La empresa Weatherford  es la cuarta compañía de servicios petroleros más 

grande del mundo, una compañía con más de 40.000 empleados a nivel mundial, 

es la segunda en la industria con el portfolio de tecnología más amplio y sólido.  

Entre sus líneas de servicio están: 

 Perforación 

 Evaluación 

 Competición  

 Producción 

 Intervención 

Entre sus principales clientes se encuentran: 

 EP Petroecuador 
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 Petroamazonas 

 Rio Napo 

 Repsol 

 Agip 

 Andes 

 CCDC 

 Sinopec 

 Petrobell 

 Entre sus principales competidores se encuentran:  

 Schumberger 

 Baker 

 Weatherford South América LLC 

Al encontrarse en un mercado competitivo se enfrenta a varios retos, guerra de 

precios, inestabilidad política, mercado exigente especialmente en cuestión de 

tiempos de respuesta.  

Clientes que día tras día exigen resultados rápidos ante el mercado cambiante, 

al ser una empresa conformada por alrededor de 250 empleados se enfrenta a 

problemas internos en la interacción de departamentos, debido a varios factores 

como son la falta de conocimiento de procesos, desconocimiento de 

requerimientos de los distintos departamentos, , entre otros.  

 

Toda entidad independientemente al sector al que pertenezca debería aplicar 

sistemas de evaluación de procesos  ya que si no lo hace corre el riesgo de tener 

desviaciones en sus operaciones, ocasionando que las decisiones que se tomen 

no sean las más apropiadas, desencadenando a corto plazo una serie de 

consecuencias que perjudicarían  los resultados de sus actividades. 

 

Weatherford South América no cuenta con una adecuada aplicación de los 

procesos interfuncionales  para   evaluar el desarrollo de sus actividades en 

donde se detecten ciertas falencias que impidan que la empresa logre ser eficaz. 

Es por tal razón, importante realizar una reestructuración a los procesos, y 

disponer de un modelo a fin de que puedan aplicar empresas similares. 
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A criterio del investigador las  causas que fundamentan y caracterizan el problema 

son: 

Falta de un adecuado seguimiento a los tiquetes de servicios – billing approvals, 

aprobaciones de servicios. 

Errores constantes en cuanto a precios en billing approvals, por no mantenerse 

actualizados  en cuanto a cambios en contratos, enmiendas, listas de precios, 

descuentos. 

Falta comunicación constante con los clientes internos y externos.  

En cuanto a la logística de entrega de facturas, en ocasiones no se tiene una 

adecuada coordinación, por lo que quedan facturas pendientes y éstas tienen que 

ser anuladas, a la vez que se deben emitir notas de crédito para generar el 

reverso en el sistema.  

En ocasiones los precios establecidos en las órdenes de compra-servicios 

entregados por el área operativa,  no coinciden con los precios del contrato 

establecidos. 

Servicios o productos cargados a líneas de servicios erróneas, por parte de las 

personas encargas de realizar las guías de remisión. 

En ocasiones los tiquetes de servicios – billing approvals no cuentan con la 

documentación soporte y sellos de autorización que confirmen que el servicio fue 

recibido y está listo para ser facturado. 

Se debe monitorear las aprobaciones de los tiquetes de servicios – billing 

approvals y verificar que los ingresos no se dupliquen, eliminar las proyecciones e 

ingresar los tiquetes definitivos. 

 

Por las mencionadas causas es importante desarrollar un modelo para el 

mejoramiento continuo de los procesos interfuncionales de de la empresa 

Weatherford South América LLC con el fin de asegurar razonablemente el logro 

de los objetivos y obtener un optima utilización de los recursos, maximizando su 

rendimiento, estimulando la observancia de las políticas prescritas, lo que ayudará 

a salvaguardar los bienes, valores, propiedades y demás activos de la empresa. 
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Al desarrollar un modelo para el mejoramiento continuo de los procesos de la 

empresa, lo que se busca es:  

 Mejorar los procesos, impulsando la eficiencia de su personal, minimizar los 

errores humanos y detectar aquellos que se produzcan. 

 Garantizar la razonabilidad de la información contable y administrativa en 

general. 

 Dificultar la ejecución de hechos irregulares y facilitar su descubrimiento si se 

produjeran. 

 

Por lo tanto, la puesta en marcha del modelo de mejoramiento continuo de los 

procesos de la empresa Weatherford South América LLC, aplicado a los procesos 

interfuncionales será de gran utilidad para mejorar las gestiones realizadas en la 

empresa.  

A partir de la evaluación se podrán tomar medidas preventivas y correctivas para 

la mejora de los procesos, en donde el personal de la empresa en los niveles: 

directivos, técnicos y operativos se sientan comprometidos a lograr los objetivos, 

consiguiendo que la responsabilidad sea compartida. 

 

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION  

1.3.1. OBJETIVO GENERAL 

 

Proponer  un modelo de mejoramiento continuo de los procesos interfuncionales  

de la empresa Weatherford South América LLC, con el fin de racionalizar el uso 

de los recursos de la empresa, y cuya aplicación sirva para que la empresa se 

haga competitiva, rentable y sostenible.  

 

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS  

 

i. Realizar un diagnóstico de la empresa, tanto interna como externa para 

de esta forma poder evaluar sus procesos. 

ii. Realizar el direccionamiento estratégico. 

iii. Diseñar el mapa de procesos.  
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iv. Documentar los procesos.   

v. Diseñar el modelo de mejoramiento continuo de los procesos 

interfuncionales aplicando la filosofía de Juran o ciclo PDCA. 

vi. Proponer un modelo de control de procesos. 

vii. Verificar los resultados del  modelo en base a la filosofía de Juran o 

ciclo PDCA. 

1.4.JUSTIFICACION DEL PROYECTO 

1.4.1.  JUSTIFICACION PRÁCTICA 

 

El departamento financiero al ser la columna vertebral de la empresa, trabaja en 

conjunto con los demás departamentos y viene a ser un cliente interno en la 

cadena de procesos operativos y administrativos. Este interrelaciona con todas 

las líneas de servicios, con los departamentos de: contratos & licitaciones, 

ventas, operaciones,  cuentas por cobrar, cuentas por pagar, impuestos. 

 

A través del modelo de mejoramiento continuo de los procesos de la empresa 

Weatherford South América LLC se pretende mejorar sus procesos  

interfuncionales, ya que conforme los resultados que se obtengan en las 

investigaciones de metodológico se procederá a diseñar las debidas 

correcciones a los procesos, en donde el personal de la empresa en los niveles 

directivos, técnicos y operativos se sientan comprometidos a lograr los objetivos, 

consiguiendo que la responsabilidad sea compartida. 

 

Al aplicar el modelo de mejoramiento continuo de los procesos, en el 

departamento financiero se pretende conseguir que el personal en todos los 

niveles antes mencionados apliquen los valores y principios de conducta de ética 

en todas sus funciones, así como también que el cumplimiento de sus 

obligaciones sea el más honesto y eficiente, con el fin de: 

 Ser más competitivos 

 Identificar cuellos de botella y aplicar soluciones inmediatas. 

 Evitar re-procesos 
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 Cumplir con estándares de calidad mediante un trabajo eficaz y el 

aprovechamiento eficiente de sus recursos. 

 Mejorar el nivel de satisfacción del cliente interno y externo. 
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2. MARCO TEORICO 
 

2.1 LA GESTIÓN POR PROCESOS 

2.1.1 INTRODUCCIÓN A LA GESTIÓN POR PROCESOS 

La gestión por procesos puede coexistir en un principio con la administración 

funcional clásica, por lo que es un camino adecuado para iniciar un proceso de 

calidad total en una organización de características tradicionales, gradualmente y 

con más amplias perspectivas futuras. 

La gestión por procesos evidencia las fortalezas y debilidades del sistema, 

determina qué procesos es necesario rediseñar o mejorar, establece prioridades 

de mejora, asigna responsabilidades explícitas sobre los procesos, aumenta la 

capacidad de la organización para crear un valor agregado y, sobre todo, crea un 

contexto favorable a la implantación y mantenimiento de planes de mejora 

continua. Al reordenar y simplificar los flujos de trabajo, facilita las tareas del 

personal, y al centrar el enfoque en los usuarios, aumenta la satisfacción de los 

mismos. 

Llevar adelante una gestión por procesos requiere continuidad en el propósito de 

mejora, una buena coordinación vertical y horizontal de los cambios, mediante un 

sistema integrado de información y comunicación, y motivar al personal para que 

asuma el compromiso de participar y trabajo en equipo. 

La gestión por procesos no requiere la creación de estructuras burocráticas 

adicionales, pero sí requiere la creación de un Comité Directivo interno que la 

coordine y controle la mejora de los procesos, y el ya mencionado sistema de 

información y comunicación. 

“Proceso es un  conjunto de recursos y actividades interrelacionados que 

transforman elementos de entrada en elementos de salida. Los recursos pueden 

incluir personal, finanzas, instalaciones, equipos, técnicas y métodos”. (Rey, D, 

2009). 
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Es muy importante aclarar, que Proceso es un  conjunto de recursos y actividades 

interrelacionados que transforman elementos de entrada en elementos de salida. 

Los recursos pueden incluir personal, finanzas, instalaciones, equipos, técnicas y 

métodos. 

 

2.1.2 CONCEPTO DE PROCESOS 

 
“Se define a un procesos cómo el conjunto de métodos, materias primas, 

personas, maquinas, medio ambiente, recursos que cómo resultado de su 

interacción generaran valor agregado y trasformación, para producir bienes y 

servicios que satisfagan las necesidades del cliente”. (Martín, C, 2008). 

 

Los procesos comprenden la organización de diferentes áreas, el proceso 

concentra su atención en aprovechar de mejor manera sus recursos, evitando el 

desperdicio y la duplicidad de funciones.  

Su enfoque y objetivo se basa en la búsqueda de una satisfacción completa del 

cliente, disponiendo de productos y servicios que cubran de manera eficiente sus 

necesidades. 

La familia de normas de sistema de gestión de la calidad ISO 9000:2000,  define a 

un proceso como:  

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las 

cuales transforman elementos de entrada en resultados. Las actividades 

mencionadas que son parte de un proceso pueden ser repetitivas y son 

estas actividades las que crean un producto o servicio pues tanto los 

elementos de entrada y los resultados pueden ser tangibles o intangibles. 

Los resultados pueden ser también elementos no planeados o no 

intencionados como lo son desperdicios o contaminación (p. 7). 

 

La gestión de procesos busca transformar las entradas en resultados mismos que 

permitan cubrir los requerimientos del cliente de manera óptima y efectiva acorde 

se indica en la Figura No. 5 
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Figura No. 5- Modelo de Gestión por Procesos 
 (ISO 9000: 2008) 

 
Un proceso es un conjunto de tareas lógicamente relacionadas que existen para 

conseguir un resultado bien definido dentro de un negocio; por lo tanto, toman 

una entrada y le agregan valor para producir una salida.  

Para ello es preciso que cada organización: 

 Identifique los procesos. 

 Determine su secuencia e interacción. 

 Determine los criterios y métodos para asegurar que tanto su operación 

como su control sean efectivos. 

 Asegure la disponibilidad de recursos e información para apoyar la 

operación y el seguimiento. 

 Ejecute las actividades de Seguimiento, medición y análisis. 

 Implante acciones para alcanzar los resultados planificados y la mejora 

continua. 
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2.1.3 ENFOQUE HACIA UNA ORGANIZACIÓN DE PROCESOS  

 
El enfoque hacia una organización basada en procesos empezó a evidenciarse en 

las empresas de Japón a fines de la década de los 70, principalmente en el sector 

de la producción, en donde se elevó considerablemente los niveles de 

competitividad frente a las organizaciones de Estados Unidas, acostumbradas a 

mantener posiciones de liderazgo. 

Los procesos asumidos por las empresas de Japón se basaban en nuevos e 

innovadores conceptos, basados en una visión de procesos sustentados en 

principios elementales de calidad. 

Su enfoque principal se enfocaba en el mejoramiento continuo, proceso de 

continuo perfeccionamiento y asignación de valor en cada una de las actividades 

desarrolladas. 

 

Deming (1981) señala lo siguiente:  

El enfoque del negocio no solo debe centrarse en hacer dinero, sino en 

buscar el continuo perfeccionamiento de los procesos que permitan una 

mejor atención al cliente. La investigación constante y la innovación 

sustentaran el desarrollo mismo que es antes que la rentabilidad. 

 

Su filosofía se enfocaba en adoptar cambios sustentables en donde no se dé 

lugar a deficiencias de la mano de obra. Un proceso debe estar exento de errores 

y fallas, no debiendo perder tiempo en recuperar procesos sino en optimizar 

actividades. 

 

Dentro de sus principales innovaciones, se encontró la eliminación de la 

inspección masiva, para dar paso a un proceso continuo de auto control, en 

donde cada colaborador fue responsable de la calidad de sus funciones y 

actividades desarrolladas. 

 

La eliminación del desperdicio y duplicidad de funciones concentro la base del 

mejoramiento continuo, en donde la capacitación era la base para el 

perfeccionamiento del rendimiento. 
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“El personal capacitado rinde con eficiencia, reduciendo los errores que afectan el 

rendimiento de un proceso, permitiendo cumplir los objetivos planteados dentro de 

los plazos y costos establecidos” (Deming,1981). 

 

La estructura de procesos de Deming, se concentraba en eliminar el temor 

general de los empleados de preguntar, fomentando un entorno en el cual se 

permitía la opinión y el criterio, bases de lo que él consideraba Calidad. 

 

De esta manera, se introdujo cambios importantes en la concepción del negocio, 

fomentando procesos ágiles que permitan cumplir los objetivos planteados, con 

visión de constante perfeccionamiento y mejora, muchos de los cuales se 

mantienen vigentes en la actualidad. 

 

El modelo de gestión por procesos principalmente se fundamentó en los 

siguientes pasos: 

 

 Definir con claridad del Problema, un problema bien planteado está casi 

50% solucionado 

 Remediar temporalmente el problema, garantizando la operatividad del 

proceso 

 Usar técnicas que determinen la raíz del problema 

 Tomar acciones correctivas 

 Evaluar y mantener el proceso mejorado 

 

“Para mejorar un proceso es necesario eliminar las causas del error, 

independientemente de quien lo cometió” (Crosby, 2010). 

 

2.1.4   LA VISIÓN DE UNA EMPRESA HACIA LA ADOPCIÓN DE PROCESOS   

 
La visión de procesos dentro de una empresa se basa en eliminar las estructuras 

verticales para dar paso a secuencias ordenadas lógicamente y enfocadas a un 

objetivo que aporte valor al cliente. 
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Su gestión se focaliza en la calidad, La excelencia y el cliente como elementos 

básicos para poder desarrollarse. Para ello, se define a los procesos como una 

estructura necesaria que elimine las causas que originan problemas que afectan 

la calidad del servicio prestado. 

 

Uno de sus principales aportes de la adopción de procesos es establecer una 

relación integral de cada una de las áreas de una empresa, permitiendo que todas 

aporten valor hacia el cliente. El modelo de desarrollo de procesos principalmente 

se conforma de las siguientes fases conforme se muestra en la Figura No.6 

 

 

Figura No. 6- Modelo de Desarrollo de los Procesos 
(Harringtong, 2009, p.12) 

 

 Organización para el Mejoramiento: 

La empresa debe establecer el liderazgo en la empresa, en donde se fomente el 

compromiso y comprensión a todos los colaboradores. La organización elimina su 

concepto vertical para ser más horizontal, eliminando burocracia y actividades 

totalmente innecesarias. 
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 Comprensión del Proceso 

Determina un estudio permanentemente de los procesos, manteniendo un 

conocimiento de cada una de las actividades que lo comprenden y su importancia. 

Establece un significado de utilidad en cada actividad, permitiendo su desarrollo 

de manera adecuada. 

 

 Mediciones y Controles 

Determina la necesidad de ejecutar una medición permanente que permita 

evaluar si el desempeño obtenido está acorde al desempeño esperado, 

identificando falencias que promueven el mejoramiento. 

 

 Mejoramiento Continuo 

Establece una filosofía de constante perfeccionamiento, basado en la búsqueda 

constante de mecanismos que permitan elevar los resultados alcanzados. 

Introduce los conceptos de eficiencia y eficacia aplicada en el proceso como 

modelos de verificación de resultados. 

 

“El Mejoramiento de Procesos, solo podrá ser viable si la empresa adopta una 

visión integral organizada en función de las necesidades del cliente con pleno 

conocimiento de cada actividad desarrollada”, (Harrington, 2009). 

 

2.1.5 COBERTURA DE LOS PROCESOS 

Entrada: Es un producto provisto por un suministrador interno o externo, esta 

entrada puede ser el resultado o la salida de algún proceso previo o de un 

proceso generado por un cliente o proveedor. 

 

Actividades: Son el conjunto de acciones implementadas ordenada lógica y 

secuencialmente para obtener un producto final. 

 

Salida: Es un producto fruto de la ejecución de las actividades interrelacionadas a 

una entrada (proceso); donde esta salida puede ser la entrada de un nuevo 

proceso. El producto tiene un valor intrínseco, que es medible o evaluable. 
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La estructura de un proceso se define en la Figura No.7 

 

 

 

Figura No. 7- Diagrama de un Proceso 
 (ISO/TC 176/SC 2/N 544R2, 2004, p3) 

 

Uno de los aspectos más importantes en la concepción de un proceso, es que su 

cobertura debe ser total. Es decir, debe abarcar toda la empresa comprendiendo 

sus diferentes áreas. 

 

La visión de los procesos no puede concentrarse en áreas específicas ya que al 

demandar entradas, la calidad no puede garantizarse con entradas defectuosas. 

Por esta razón, su concepción es un universal debiendo cubrir la empresa en su 

totalidad para que sea eficiente. 

 

2.1.6   TIPOS DE PROCESOS  

 

Procesos gerenciales: Son procesos destinados a definir y controlar las metas 

de la organización, sus políticas y estrategias. Permiten llevar adelante la 

organización. Están en relación muy directa con la misión/visión de la 

organización. Involucran personal de primer nivel de la organización.  

Afectan a la organización en su totalidad. Ejemplos: Comunicación 

interna/externa, Planificación, Formulación estratégica, Seguimiento de 

resultados, Reconocimiento y recompensa, Proceso de calidad total, etc. 
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Procesos operativos: Son procesos que permiten generar el producto/servicio 

que se entrega al cliente, por lo que inciden directamente en la satisfacción del 

cliente final. Generalmente atraviesan muchas funciones. Son procesos que 

valoran los clientes y los accionistas.  

Ejemplos: Desarrollo del producto, Fidelización de clientes, Producción, Logística 

integral, Atención al cliente, etc. Los procesos operativos también reciben el 

nombre de procesos clave. 

 

Procesos de soporte: Apoyan los procesos operativos. Sus clientes son internos. 

Ejemplos: Control de calidad, Selección de personal, Formación del personal, 

Compras, Sistemas de información, etc. Los procesos de soporte también reciben 

el nombre de procesos de apoyo. 

 

2.1.7   FACTORES QUE INTERVIENEN EN UN PROCESO  

 
Personas:  

Son miembros adecuadamente capacitados  de una organización responsable 

de la ejecución de un proceso. 

 

Materiales: 

Materias primas proporcionadas con las características necesarias para su 

utilización en los procesos. 

 

Recursos físicos:  

Toda la infraestructura necesaria como instalaciones, maquinaria, hardware, 

software, etc. 

 

Planificación: 

Es una descripción de quien, cuando y como se utilizan los recurso en un 

proceso. 
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2.1.8   OBJETIVOS DE LA GESTIÓN POR PROCESOS  

“El  principal objetivo de la Gestión por Procesos es aumentar los resultados de la 

Organización a través de conseguir niveles superiores de satisfacción de sus 

cliente.” (Moya, 2003). 

 

 Además de incrementar la productividad a través de:  

 Reducir los costos internos innecesarios (actividades sin valor agregado).  

 Acortar los plazos de entrega (reducir tiempos de ciclo).  

 Mejorar la calidad y el valor percibido por los usuarios de forma que a éste 

le resulte agradable trabajar con el suministrador.  

 Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor 

sea fácil de percibir por el usuario (ej: Información). 

 Mejora continua de las actividades desarrolladas. 

 Reducir la variabilidad innecesaria. 

 Eliminar las ineficiencias asociadas a la repetitividad de las actividades. 

 

2.1.9   BENEFICIOS DE UNA GESTIÓN BASADA EN PROCESOS  

 
Los procesos son una excelente alternativa para la gestión de las actividades de 

trabajo en cualquier tipo de organización así al gestionar las numerosas 

actividades con este enfoque, la organización puede operar de una manera eficaz 

así como también puede permitir la satisfacción del cliente mediante el 

cumplimiento de sus requisitos. 

Un enfoque fundamentado en procesos, proporciona un control continuo de los 

vínculos existentes entre cada proceso individual existente en un sistema por 

procesos, así como sobre su combinación e interacción. 

Puede permitir además: 

 

 Reducción de costos operativos y de gestión al poder identificar costos 

innecesarios. 

 Una mejor comprensión y el cumplimiento de requisitos o entradas. 

 Incremento de utilidades 
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 Obtención de resultados e indicadores de desempeño y eficacia de un 

proceso. 

 Contribuye a tomar decisiones eficaces. 

 Posibilita una mejora continua de los procesos existentes 

 

2.1.10  IDENTIFICACIÓN DE LOS PROCESOS DE LA ORGANIZACIÓN  

 
Definición del propósito de la organización 

Se debe identificar clientes, partes interesadas, requisitos y expectativas para 

definir resultados esperados en la organización  

 

Definición de las políticas y objetivos de la organización 

Se debe definir el mercado objetivo, desarrollar políticas y con base a éstas 

establecer los objetivos de la organización para los resultados deseados  

 

Determinación de los procesos en la organización 

Se debe identificar todos los procesos requeridos para elaborar los resultados 

deseados, determinando elementos de entrada, salidas, recursos, ejecución, 

medición y mejora  

 

Determinación de la secuencia de los procesos 

Se debe determinar el flujo de los procesos y sus interacciones en base a los 

resultados de cada proceso, características y secuencias  

 

Definición del responsable del proceso  

Se debe asignar una autoridad responsable para cada proceso con la finalidad de 

asegurar la implementación, mantenimiento y la mejora de cada proceso y sus 

interacciones. 

 

Se puede además establecer un equipo de gestión del proceso que será 

integrado por un responsable de cada proceso que interactúa, con la finalidad de 

obtener una visión generalizada de todos los procesos  
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Definición de la documentación del proceso 

Se debe identificar aquellos procesos que serán documentados con base al 

tamaño de la organización, complejidad de los procesos, indispensabilidad de 

procesos y disponibilidad de personal; además se deberá definir la forma y los 

métodos en que éstos serán documentados  

 

Caracterización de procesos  

Permite la Identificación de elementos esenciales necesarios para llevar a cabo el 

proceso y la definición de las principales características del proceso facilitando su 

entendimiento, gestión y el control de sus interrelaciones como parte de un 

sistema. 

 

2.2 LA MEJORA CONTINUA DE PROCESOS 
 

Para mejorar un proceso, es fundamental establecer una metodología de acción 

que permita en primera instancia comprender los procesos existentes, sus 

debilidades para posteriormente establecer acciones correctivas que mejoren su 

rendimiento. 

 

Para ello, el proceso PDCA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) propuesto por 

Shewhart y profundizado por Deming fomenta una comprensión interna de cada 

proceso para establecer medidas de ajuste que permitan alcanzar un mejor 

desempeño basado en un total conocimiento de su funcionalidad. Conforme se 

observa en la Figura No.8, el Ciclo de Mejora Continua establece un proceso 

relacionado en donde cada actividad aporta al resultado esperado mismo que 

este relacionado a satisfacer las necesidades del cliente. 
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Figura No. 8- Ciclo de Deming 
(http://www.gestion-calidad.com/gestion-calidad.html) 

 
 

2.2.1 PLANIFICAR UN PROCESO 

 

Para planificar un proceso en primera instancia es fundamental desarrollar un 

diagnóstico interno y externo sobre el entorno donde se desenvuelve la empresa y 

su estado actual. Para ello, es posible utilizar varias herramientas entre las cuales 

destacan las siguientes: 
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2.2.1.1 Diagnóstico Externo 

El diagnóstico externo se concentra principalmente  en la situación del entorno 

donde se desarrollarán las actividades planificadas. Puede dentro de este proceso 

utilizarse el análisis PEST conformado por un estudio de la situación política, 

económica, social y tecnológica existente en el mercado. 

 

 Análisis Político 

Determina las medidas políticas y tendencias sobre las cuales se ha gobernado el 

país durante los últimos años, determinando la estabilidad en cuanto a su gestión 

y como estos influyen en el mercado. 

 

 Análisis Económico 

Analiza los principales indicadores macroeconómicos existentes en el mercado 

que influyen directamente en las actividades económicas del país. 

 

 Análisis Social 

Analiza la estructura de la sociedad, mostrando indicadores de crecimiento de la 

población, educación, entre otros. 

 

 Análisis  Tecnológico 

Analiza el desarrollo de la tecnología y su influencia en el mercado a fin de 

determinar el nivel de desarrollo alcanzado. 

 

 

2.2.1.2 Diagnóstico Interno 

El diagnóstico interno se enfoca en los aspectos propios que se encuentran 

dentro de la empresa u organización donde se va a realizar el mejoramiento de 

procesos, concentrándose en los recursos existentes y disponibles. 

Su desarrollo se enfoca en el cumplimiento de las siguientes etapas que se 

muestran en la siguiente Figura No.9. 
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Figura No. 9- Diagnóstico Interno 
(Deming, E, 1981, p.102) 

 
 

 Direccionamiento Estratégico 

Un factor importante para el éxito de las empresas es el definir hacia donde van 

y así conocer el grado de crecimiento y expansión como la generación de 

utilidades que les permitirán su permanencia en el mercado a través del tiempo.  

Es necesario conocer el entorno en que la empresa se desarrolla con la finalidad 

de identificar las oportunidades y amenazas, elaborando de esta manera las 

condiciones y estrategias para lograr el crecimiento. 

Estas determinarán las metas a largo plazo logrando señalar las direcciones que 

se aplicará para llegar al posicionamiento deseado.  

La forma de organizarse de una empresa se convierte en una ventaja 

competitiva que permite a una compañía competir y sobresalir en el mercado 

permitiendo asimismo evolucionar y adoptar un carácter adaptivo. 

La estrategia para direccionar las compañías permite prevenir más que 

reaccionar, para lograr esta condición se necesita obtener un diagnóstico integral 

de la organización como sustento de los procesos que elevarán la capacidad de 

adaptación a los cambios. 



29 
 

 

Dominar las habilidades para continuar la filosofía total del negocio  permite 

mantener y desarrollar  un nivel interno y externo en la compañía. 

Las condiciones que permiten a una compañía conseguir un buen ritmo de 

desarrollo se describen en la política, honestidad, prioridad y capacidad que 

tienen los directores con los empleados, manifestada en la producción y 

servicios que estos últimos desarrollan. 

En realidad, los directivos se encuentran convencidos de la importancia de una 

buena política en las empresas que nombran explícitamente los compartimientos 

que son el punto de partida para mejorar y lograr la superioridad de los 

trabajadores y por consiguiente de la empresa. 

Según las etapas que atraviesa la empresa, el direccionamiento estratégico 

aplicará diversas formas para llegar a las etapas siguientes, sin perder el 

trasfondo, es decir, el objetivo que guía a la compañía.  

Sin duda, es necesario que la dirección conozca todos los aspectos de la 

empresa, desde el que  supuestamente podría determinarse como el más 

sencillo hasta la más difícil. 

Para lograr una visión general de la empresa, es necesario conocer el proceso 

de planificación estratégica identificando y definiendo los principios de la 

organización, características que también deben ser adquiridas en los 

integrantes de la empresa. El respeto que exista entre los niveles jerárquicos 

determina la estabilidad y un buen ambiente laboral, desligándose la honestidad 

y responsabilidad de los trabajadores logrando un comportamiento ideal 

generando trabajos de calidad. 

El ambiente laboral propicio generado por una buena dirección permiten que los 

trabajadores sientan responsabilidad con las tareas a desarrollar y 

comprometidos con la empresa. 

 

Misión 

La misión es la expresión conceptual de lo que es y hace una organización, es 

decir qué hace, para qué existe; enfocando los esfuerzos que realiza para 

conseguir sus propósitos fundamentales. 
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Visión 

La declaración de la visión responde la pregunta fundamental “¿Dónde 

esperamos estar?”  La declaración de la visión juntamente con la declaración de 

misión, proporcionan dirección y guía para la compañía. 

 

Principios y valores 

Los principios son el conjunto de valores, creencias, normas, que orientan y 

regulan la vida de la organización. Son el soporte de la visión, la misión, la 

estrategia y los objetivos estratégicos.  

Los principios se manifiestan y se hacen realidad en nuestra cultura, en nuestra 

forma de ser, pensar y conducirnos.  

 

 

 Mapa de Procesos 

 

Beltrán (2009) señala lo siguiente:  

El mapa de procesos es la forma de representación gráfica de los  

procesos que conforman un sistema de gestión, en donde consideran sus 

conexiones lógicas y sus interrelaciones.  El nivel de detalle de los mapas 

depende del tamaño de la organización y de la complejidad existente en las 

actividades de cada proceso, es así como puede necesitarse la utilización 

de mapas de proceso en cascada (p.12). 

 

El mapa de procesos se divide en procesos gerenciales, operativos y de apoyo. 

Los gerenciales establecen el nivel más alto de la empresa encargado de la toma 

de decisiones que rigen sus acciones. Los procesos operativos comprenden cada 

una de las áreas internas y como estas aportan con valor para satisfacer las 

necesidades del cliente y los procesos de apoyo como indica su nombre permiten 

disponer de los recursos humanos, técnicos, tecnológicos y financieros 

necesarios para que se puedan cumplir las operaciones de manera adecuada. 
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 Inventario de procesos 

Una vez desarrollado el mapa de procesos es importante identificar el 

comportamiento de cada elemento que lo conforma, para lo cual es fundamental 

cumplir con el siguiente procedimiento: 

 

 Definición de la Cadena de Valor 

 Diagrama de Flujo 

 
Diagrama de Flujo 
 
 

Beltrán (2009) señala:  

 
Un diagrama de proceso permite la representación gráfica de las 

actividades  relacionadas con un proceso específico y sus interrelaciones,  

permite una visualización del flujo y las secuencias de las actividades, 

entradas y salidas requeridas en un proceso,  permite visualizar además 

los límites existentes en un proceso. Estos diagramas deben recolectar 

información referente a responsables y su vinculación en las actividades (p. 

89). 

 

No existe normalización acerca de la representación gráfica de los diagramas de 

proceso por lo que en general se utilizan normas para procesos industriales; a 

continuación se detallan una serie de símbolos definidos en la norma ISO 

10628:2001 referente a diagramas de flujo para procesos de plantas (Flow 

diagrams for process plants- General rules) como se muestra en el Cuadro No.2. 
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Cuadro No. 2- Diagrama de Procesos 
 

SÍMBOLO DESCRIPCIÓN 

 

Inicio/terminación: Representa el origen de una entrada o el 

destino de un resultado o salida, es utilizado para representar 

el inicio o la finalización de un conjunto de actividades 

 

Proceso: Representa una actividad o un conjunto de 

actividades 

 

Decisión: Representa una decisión 

 

Documento: Representa documentación 

 Representa  la secuencia  en que se ejecutan las actividades 

y el flujo de productos, información, etc. 

 
(Beltrán, 2002) 

Elaborado por: Autora 
 

 

Los diagramas de flujos son una representación gráfica del proceso, en el cual es 

posible observar la secuencia y relación de cada una de las actividades que la 

conforman. De igual manera, permite identificar a los responsables, señalando las 

funciones que deben cubrirse en función de los objetivos esperados. 

 

Para disponer de un levantamiento efectivo, es importante determinar los riesgos 

existentes en cada proceso, para lo cual es posible utilizar la matriz de riesgo 

conforme se describe en el Cuadro No.3   
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Cuadro No. 3- Matriz de Riesgo 
 

Riesgo# Riesgo Control # Puntos de Control 

Identifica 

numéricamente 

el riesgo 

Describe el riesgo 

existente en el 

proceso 

Define 

numéricamente 

el tipo de 

control 

Establece la frecuencia y responsable del 

control en base al riesgo definido. 

 
(Beltrán, 2009) 

 

 

 Medición de Procesos 

 

Se debe realizar la evaluación de los datos obtenidos del seguimiento y medición 

de los procesos con la finalidad de cuantificar el desempeño de estos. Se debe 

comparar resultados con los requisitos definidos en la definición de los procesos, 

con la finalidad de confirmar la eficacia y eficiencia y así determinar la necesidad 

de acciones correctivas u oportunidades de mejora  

 

Para proceder a la medición de los procesos, se aplicará el siguiente 

procedimiento: 

 

 Priorización de los procesos 

 Diagrama Causa Efecto 

 Análisis Estadístico de los Datos 

 Priorización de los Procesos 

 

Es necesario identificar el nivel de importancia de los procesos de la empresa. A 

continuación se muestran dos metodologías de carácter complementario, las 

cuales permiten identificar los procesos que requieren más atención.  
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El primer método es construir una matriz de relación entre objetivos y procesos. 

En  esta matriz se sitúan por un lado los objetivos principales de corto y largo 

plazo, y por otro lado los procesos más significativos para la consecución de 

estos.  

Utilizando una determinada escala para priorizar los procesos estos son 

analizados, en función de su aporte para la consecución de los objetivos. Por lo 

general se usan medidas cualitativas, utilizando las letras A, B, C, D, siendo: A 

extremadamente importante y D nada importante. 

La figura Nº11 muestra gráficamente la metodología mencionada.  

 

 

 

Obj.1 Obj.2 Obj.3 Obj.4 

Proceso 1 A A C D 

Proceso 2 B C A D 

Proceso 3 D D D D 

Proceso 4 D B B D 

 
Figura No. 10: Relaciones entre Objetivos y Procesos 

(Rodriguez, 199, p.9) 

 

La Figura Nº 11 se puede observar que los dos primeros procesos son de gran 

importancia para la consecución de los objetivos 1, 2 y 3. Y el proceso 3 no está 

contribuyendo a la consecución de ningún objetivo, por otro lado el objetivo 4 no 

se ve respaldado por ningún proceso. 

Cuando existen procesos sin objetivos se debe evaluar si es necesario darlo de 

baja o rebajar el nivel de atención que se le da, ya que esos recursos se los 

puede direccionar a un proceso de mayor importancia. 

Por el contrario si existieses objetivos sin procesos, se debe verificar si se han 

incluido todos los procesos en la matriz o a su vez evaluar si se requiere incluir 

uno. 

Es necesario evaluar todos estos aspectos y decidir en función de la visión y 

objetivos globales de la empresa y de los recursos que dispone. Evaluar si se 

desarrolla un nuevo proceso o por el contrario aplazar el objetivo. 
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La metodología complementaria, consiste en considerar la medida con que los 

procesos contribuyen a la visión y objetivos de la empresa, así como el grado de 

dificultad que su gestión y mejoras conllevan. 

La Figura No 12  muestra las cuatro situaciones extremas que podrían darse: 

 

 

Figura No. 11: Grado de dificultad y contribución de los procesos. 
( Rodriguez, 2007, p.16) 

 

A: alta contribución / baja dificultad, por lo tanto recibirán una alta prioridad. 

B: estos deben ser seleccionados cuidadosamente, solo algunos podrán 

considerarse como altamente prioritarios ya que los recursos de las empresas por 

lo general siempre son limitados. 

C: son aquellos que permanecen aún, a pesar de su baja contribución.  En este 

caso de debe analizar la posibilidad de prescindir de estos procesos. 

D: estos son los procesos que deben ser eliminados o considerar la posibilidad de 

outsorcing. 

 

En función de las características de la empresa  se debe gestionar 

estratégicamente los procesos, siguiendo fundamentalmente dos enfoques. 

 Poner énfasis en uno o dos procesos críticos. 

 Poner énfasis en buena parte de los procesos operativos y de gestión 

más importantes.  

 

La clasificación resultante acorde a la priorización se establecerá en base a los 

siguientes parámetros mostrados en el Cuadro No.4 
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Cuadro No. 4- Parámetros de Priorización 
 

A:  
Extremadamente 

importante 

B:  Importante 

C:  Algo importante 

D:  Nada importante 

( Rodriguez, 2007: p.16) 

 

 Diagrama Causa-Efecto: 

Definida la priorización de los procesos, se desarrollan los Diagramas Causa-

Efectos, los cuales permiten identificar en base a los problemas existentes en 

cada proceso sus causas y consecuencias. Su desarrollo permite enfocarse en 

los aspectos más relevantes evitando perder tiempo en aquellos poco 

significativos. El diagrama Causa-Efecto tiene la forma de una cola de pez 

conforme se describe en la Figura No.13 

 

 
 

 
 

Figura No. 12- Diagrama Causa-Efecto 
(Rodríguez, 2007, p.25) 

 

 Análisis Estadístico de los datos: 

El análisis estadístico de los datos comprende un diagnóstico basado en el uso de 

técnicas matemáticas que permitan determinar el rendimiento alcanzado por los 

procesos a fin de determinar las debilidades existentes. La herramienta utilizada 

para el presente trabajo son los:  

 



37 
 

 

Histogramas 

Representa la distribución de frecuencias de los datos cuantitativos, lo cual 

proporciona una rápida comprensión de cómo están distribuidos los datos y 

facilita su análisis. Es un tipo especial de un diagrama de barras La Figura N°15  

muestra en forma gráfica un histograma.  

 

  

    

F
re

cu
en

ci
a 

          
          
          
          
          
          

  
Figura No. 13-Histograma 

(Rodríguez, 2007, p.25) 
 
 
 

2.2.2 REALIZAR UN PROCESO 

 

Realizar implica la ejecución de un proceso, para lo cual es necesario establecer 

un diseño efectivo de un proceso a fin de que permita solventar los problemas 

identificados en el diagnóstico realizado. 

En todo proceso, el diseño es fundamental y debe ser definido como las acciones 

emprendidas para alcanzar un resultado adecuado.  En el diseño se debe 

promover la utilización eficiente de los recursos existentes a fin de maximizar los 

resultados, encaminando a la empresa hacia un crecimiento sólido y sostenido. 

Para un adecuado diseño, es necesario concentrarse en aspectos fundamentales 

dados por la planificación, organización, dirección y control que permiten 

administrar los diferentes elementos disponibles orientándolos hacia los 

resultados esperados. En este caso, el diseño se enfoca de manera paralela a 

varias áreas pudiendo aplicarse en temas empresariales, sociales e inclusive 

políticos. 
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Su cobertura es amplia demandando de un  conocimiento de los responsables de 

su ejercicio a fin de generar fortalezas que mejoren permanentemente el nivel 

actual del área donde se aplica. 

 

 

Ejecutar un proceso implica la capacidad de administrar los recursos disponibles 

en búsqueda de resultados que se enfoquen al desarrollo individual y colectivo. 

“Es la guía necesaria para orientar los recursos hacia las metas planteadas”. 

(Collins,  2008) 

 

Debido a los altos niveles de competitividad existentes en todos los sectores de 

desarrollo humano, la ejecución es un procedimiento fundamental ya que debe 

estar direccionado a establecer garantías para alcanzar resultados. Por ello, 

demanda de una adecuada preparación a fin de disponer acciones que permitan 

obtener la suficiente información para la toma de decisiones efectiva. 

Debido al avance científico y tecnológico principalmente, para ejercer 

eficientemente la ejecución de un proceso, se dispone de una serie de 

herramientas que facilitan la obtención de información.  De igual manera, los 

sistemas de comunicación actual son más eficientes eliminado las barreras de la 

distancia existente, situación que facilita la universalidad de las acciones, 

entendido este concepto como la capacidad tener una mayor cobertura y radio de 

acción en menor tiempo.  

 

“Es importante contar con sistemas de comunicación eficiente que brinden 

facilidades para establecer permanente contacto con clientes y proveedores 

generando una relación en donde todos obtengan beneficios”. (Drucker, 2002) 

 

No obstante, pese a este avance es necesario indicar que la ejecución eficiente 

requiere de sólidos conceptos cuya correcta aplicación permitirá aprovechar los 

recursos existentes para direccionarlos acorde a las necesidades. 

La ausencia de ejecución provoca desperdicio y duplicidad que se relacionan con 

el incremento de costos debido a la deficiencia que estos producen. La falta de 
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objetivos impide desarrollar un enfoque necesario para alcanzar resultados que 

impulsen al crecimiento de la persona o institución. 

Para que la ejecución sea más eficiente, esta debe enfocarse bajo una visión de 

procesos que mejore considerablemente su organización y permite un adecuado 

enfoque hacia el cumplimiento de las necesidades del cliente interno y externo. 

Para ello, es importante establecer un plan de acción el cual determine las 

acciones que se deben cumplir, como van a ser desarrolladas en función de los 

recursos disponibles, con qué frecuencia se deben ejecutar y quienes serán los 

responsables. En su definición es viable la utilización de la Matriz del plan de 

acción como se muestra en la el Cuadro No.5. 

 

Cuadro No. 5-Matriz de Plan de Acción 
 
Qué : Acciones Cómo: Recursos 

 

Cuándo / 

Frecuencia 

Quién: Responsable 

 

Fecha en la 

cual debe 

estar 

implementada  

Identifica las acciones 

que se van a cumplir 

acorde a los procesos 

encontrados en el 

diagnóstico 

Determina los 

recursos necesarios 

para su 

cumplimiento 

Señala la 

frecuencia de 

realización 

Determina los 

responsables del 

cumplimiento de las 

acciones fijadas 

Establece las 

fechas de 

cumplimiento 

( Martin C, 2008, p.108) 

 

La importancia de la ejecución se enfoca en su capacidad de apoyo a la empresa 

mediante la adecuada administración de sus recursos para la generación de valor 

agregado a sus productos o servicios. Permite disponer de instituciones y 

empresas de calidad, entendiendo este concepto como la capacidad para diseñar 

procesos orientados a satisfacer los requerimientos de los clientes. 

 

Gómez (2007) señala:  

 

Cuando no se dispone de una adecuada gestión administrativa, los efectos 

son observables en los bajos niveles de rendimiento en los resultados 

alcanzados. La motivación de los colaboradores decae debido a su 

incapacidad por cumplir con los objetivos trazados sea por falta de recursos 
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o una adecuada infraestructura que permita ejercer las actividades 

necesaria. 
 

Es un error determinar que la ejecución representa una ventaja competitiva de 

quien lo aplica, ya que debe ser vista como un requisito indispensable para poder 

alcanzar objetivos. En este sentido, su aplicación es necesaria siendo 

fundamental contar con personal calificado tanto a nivel estratégico como 

operativo. 

 

La ejecución dispone procedimientos necesarios enfocados en resultados que 

deben ser medibles y cuantificables. Estos resultados deben estar claramente 

definidos y establecidos a cumplirse en función de variables como tiempo y costo 

principalmente. Se entiende que son estratégicos cuando determinan los objetivos 

generales que se desea alcanzar involucrando a todos los recursos existentes 

dentro del área donde se apliquen. 

 

“Los recursos humanos conocidos en la actualidad como de talento humano, 

dados principalmente por las personas necesarias en relación  a las funciones y 

actividades requeridas para alcanzar los objetivos propuestos”. (Goldratt, 2004). 
 

Dentro del recurso humano, se evalúan: a) las competencias,  b) actitudes, c) 

conocimientos d) y experiencias, relacionándolos con las necesidades que se 

tiene dentro de la institución o proyecto trabajado. 

Los recursos tecnológicos son aquellos relacionados a la tecnología informática 

en general. Se componen principalmente: a) de la infraestructura física conocida 

como hardware y b) la infraestructura digital (software). 

 

La utilización de la tecnología es fundamental ya que ayuda a establecer 

adecuados mecanismos de información, comunicación y control 

permanentemente.  
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Es necesario entender que la tecnología per se no es suficiente ya que debe estar 

relacionada a un concepto claro para que pueda ser aprovechada 

adecuadamente. En este sentido la gestión de sus usos es fundamental. 

Por otra parte, la existencia de una infraestructura compuesta por bienes tangibles 

representan todos los recursos técnicos que son necesarios para el cumplimiento 

de las actividades planificadas. Dentro de este sentido, la gestión permite su 

existencia y adecuado uso determinando las características que deben cumplir 

acorde a las necesidades existentes. 

 

Un enfoque fundamentado en procesos, proporciona un control continuo de los 

vínculos existentes entre cada proceso individual existente en un sistema por 

procesos, así como sobre su combinación e interacción. 

Puede permitir además: 

 

 Reducción de costos operativos y de gestión al poder identificar costos 

innecesarios. 

 Una mejor comprensión y el cumplimiento de requisitos o entradas. 

 Incremento de utilidades 

 Obtención de resultados e indicadores de desempeño y eficacia de un 

proceso. 

 Contribuye a tomar decisiones eficaces. 

 Posibilita una mejora continua de los procesos existentes 

 

2.2.3 COMPROBAR UN PROCESO 

 
Como indica nombre comprobar implica verificar si los resultados alcanzados 

están acorde a lo esperado. Para ello es importante determinar las medidas de 

rendimiento sobre las cuales se va a establecer el proceso comparativo 

determinado los resultados anteriores y actuales en base a los procesos de 

mejoramiento efectuados. 

 

Para su desarrollo  se puede utilizar la matriz de comparación expresada en el 

Cuadro No.6 
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Cuadro No. 6- Matriz de Comparación 
 

Medidas de rendimiento 
Promedio 

Antes  Objetivo 
Promedio 
Después 

Mejora  
(tickets / 

días) 
% de 

Mejora  

Identificar los elementos que van a ser 
comprobados 

Identificar 
el 

rendimiento 
anterior 

Establecer lo 
que se buscó 
alcanzar con 

el 
mejoramiento 

Determinar 
el 

rendimiento 
actual 

Relacionar 
la 

existencia 
de mejora 

Calcular 
la tasa de 
mejora 

alcanzada 
 (Gómez, S, 2007, p.102) 

 

Para una mejor comprobación de los resultados, es posible utilizar histogramas 

comparativos de las diferentes medidas de rendimiento a fin de verificar 

cuantitativamente los logros alcanzados. 

 

2.2.4 ACTUAR UN PROCESO 

 
Determinado el rendimiento alcanzado por el mejoramiento de procesos, es 

fundamental definir medidas correctivas las cuales aporten a implementar un 

proceso de mejoramiento continuo en la empresa. 

 

Mediante el uso de la Matriz de Comparación definida se debe proceder a 

establecer sugerencias de cambio, las cuales apoyarán a obtener un mejor 

rendimiento. Es importante citar que este proceso no es perecible, es decir debe 

ser permanente en toda organización buscando siempre alcanzar mejores 

resultados. 

 

En base al modelo PDCA desarrollado, se dispondrá de un conocimiento 

completo de la empresa para posteriormente determinar acciones de mejora 

controladas permanentemente para elevar el rendimiento interno en beneficio de 

la satisfacción de sus clientes. 
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3. METODOLOGIA 
 
Acorde al Marco Teórico definido referente al PDCA, se procede a su aplicación 

en la empresa obteniendo los siguientes resultados: 

3.1 PLANIFICAR UN PROCESO 

3.1.1 DIAGNÓSTICO EXTERNO 

 

Tomando como base el Análisis PEST se obtuvo los siguientes resultados: 

 

 Análisis Político:  

En Ecuador la situación política ha mantenido cambios significativos durante los 

últimos años pasando de un estado altamente inestable desde de década de los 

90 hasta el 2005 regido por una serie de cambios de dirección en donde se han 

incluido el derrocamiento de 3 gobiernos constitucionales en los 10 últimos años 

hasta una estabilidad que ha provocado la reelección por tercera vez consecutiva 

del actual régimen precedido por el Econ. Rafael Correa. 

Con la nueva Constitución emitida en la Asamblea Nacional en el año 2008, se 

definió un nuevo parámetro general que se espera se mantenga por lo menos 

durante los próximos 15 años basado en el Sumak Kausay o Plan del Buen Vivir 

en el cual se han citado derechos y garantías del ser humano para fomentar su 

desarrollo, tomando varios ámbitos de gestión tanto económicos como sociales. 

 

Sellingson (2012) señala: 

 

Dentro de este entorno, en la actualidad, las políticas se centran en un 

concepto denominado Socialismo del Siglo 21 que tiende a tener una 

mayor equidad dentro de las diferentes clases sociales. Uno de los 

principales cambios políticos ha sido la eliminación de la tercerización de la 

fuerza laboral siendo está en la actualidad no considerada como un 

elemento de la producción sino como la esencia misma de toda actividad. 

Esta situación no obstante influye en el gasto administrativo de las 

empresas,  por la obligatoriedad de la contratación laboral de todo personal 
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interviniente, no obstante genera a su vez estabilidad que incentiva a la 

demanda.  

 

Las condiciones políticas que está experimentando el Ecuador conjugan una 

cierta estabilidad; que además se fundamenta con la seguridad jurídica y un 

equilibrio en lo concerniente a la toma de decisiones gubernamentales. Esta 

situación  de estabilidad, es contrastada con el último evento  ocurrió el 30 de 

septiembre del 2010, con el secuestro por parte de la Policía Nacional al 

Presidente Correa, lo que demuestra que todavía se vive situaciones altamente 

riesgosas las cuales son una situación que demanda constante supervisión por 

los efectos que puede ocasionar a toda la sociedad y mercado económico 

existente. 

 
 Análisis Económico:  

La economía de Ecuador ha generado un crecimiento promedio del 6% como se 

indicó anteriormente, situación que ha provocado  un importante desarrollo del 

aparato productivo nacional. Entre los factores que han producido este escenario 

es importante resaltar decisiones políticas e inclusive efectos de la anterior crisis 

económica vivida en el país en la década de los noventa. Sin lugar a dudas un 

comportamiento general ocasionado por la crisis económica fue el aumento 

considerable de las tasas de migración a diferentes países, especialmente 

Estados Unidos y España, lo que se produjo por la falta de oportunidades de 

empleo y generó un flujo constante de compatriotas que buscaban mejores 

condiciones de vida. Este aspecto negativo, no obstante, permitió al aparato 

productivo disponer de un nuevo ingreso dado principalmente por las remesas. 

 

“En la actualidad pese a que las tasas de migración han reducido del 25% al 15% 

el escenario es alto, siendo las remesas la tercera fuente más importante de 

ingreso del país”. (Censo. INEC, 2012) 

 

“Otro factor importante ha sido la dolarización que brindo una tranquilidad 

financiera, permitiendo una reducción considerable de las tasas activas de crédito 
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que en la clasificación de consumo por ejemplo, se sitúan alrededor del 11% 

anual”. (BCE, 2013) 

 

Esta estabilidad financiera, reactivó el crédito bancario y la confianza en el 

endeudamiento, situación que ha dado origen a importantes productos financieros 

dirigidos al segmento de consumo, que han motivado a la adquisición de bienes 

como ropa, artefactos eléctricos, viajes, servicios, etc.  

En la actualidad es muy común observar productos financieros destinados al 

incentivo de la compra a crédito principalmente, en donde la competencia interna 

ha permitido al usuario obtener ciertos beneficios en cuanto a tasas y plazos 

principalmente. De igual manera, las barreras para la obtención del crédito se han 

minimizado considerablemente, siendo en la actualidad mucho más asequibles 

que en años anteriores. 

Las políticas económicas también han favorecido a los diferentes sectores de la 

economía, principalmente la disponibilidad de obtener en el sueldo mensual de los 

fondos de reserva a cargo del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IESS, ha 

incentivada un incremento del flujo mucho del cual se destina también al sector 

del consumo. 

Sin duda el incremento de flujo monetario ha levantado a la economía, que en la 

década de los noventa parecía destinado a la quiebra total, debido a la 

cancelación del crédito principalmente y al riesgo de inversión producto de una 

total inestabilidad política, social y económica.  

 

“El mejoramiento de la economía ha incentivado al aparato productivo, esta 

situación ha provocado un mayor nivel de competitividad mismo que obliga a las 

empresas de todo tipo a mejorar su rendimiento” (Spurrier, 2012) 

 

A continuación se expresan los principales indicadores económicos, su nivel y 

comportamiento: 
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 Inflación  

Cuadro No. 7- Inflación 
 
Año 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 

Inflación 3,10% 2,80% 3,32% 8,83% 4,31% 3,21% 5,30% 4,16% 

(Banco Central del Ecuador. 2012) 

 

 

 

Figura No. 14- Inflación 
(Banco Central del Ecuador. 2012) 

 

La inflación indica un creciente en el año 2008 de 8,83%. (BCE, 2012: s/n) 

Posteriormente presenta un descenso en el año 2009, ubicándose en 4,31% para 

luego mostrar una tendencia creciente hasta el 2012. Su comportamiento se 

encuentra acorde al desarrollo económico expuesto, factor que representa una 

oportunidad interesante para el desarrollo de los mercados lo cual es favorable 

para el negocio de la consultoría. 

 

 Análisis Social:  

En Ecuador, existe una mala distribución de la riqueza que ha producido que el 

13% del total de la población sea pobre, el 70% sea de clase media, es decir 

puede cubrir sus necesidades básicas y el 17% de clase alta. (BCE, 2012: s/n) 

Entre los principales indicadores que determinan el desarrollo de la sociedad se 

citan los siguientes: 
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 Índices de natalidad. 

Esta variable da el número promedio anual de nacimientos durante un año por 

cada 1000 habitantes, también conocida como tasa bruta de natalidad. La tasa de 

natalidad suele ser el factor decisivo para determinar la tasa de crecimiento de la 

población. Depende tanto del nivel de fertilidad y de la estructura por edades de la 

población, como se muestra en el Cuadro No.10 y la Figura No.22 

 
Cuadro No. 8-Índices de natalidad 

Country 2008 2009 2010 2011 2012 

Ecuador 21,54 20,77 20,32 19,96 19,6 

( INEC, Estadísticas Sociales Diciembre 2012) 

 

 

Figura No. 15- Nacimientos/1000 habitantes 

( INEC, Estadísticas Sociales Diciembre 2012) 

 

En este cuadro se evidencia claramente que la tasa de natalidad del Ecuador está 

experimentando un decremento en estos últimos años, registrando un promedio 

por cada 1000 personas de 20 bebés en el año 2012.  Su respuesta se debe 

principalmente a campañas de educación para evitar el embarazo infantil, entre 

otros.  
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 Crecimiento Poblacional 

La tasa de crecimiento poblacional es el promedio porcentual anual del cambio en 

el número de habitantes, como resultado de un superávit (o déficit) de 

nacimientos y muertes, y el balance de los migrantes que entran y salen de un 

país.  

El rápido crecimiento demográfico puede ser visto como una amenaza por los 

países vecinos.  En el Ecuador la tasa de crecimiento poblacional en lo que va del 

año 2012 es de 0,935%.  Mientras su evolución se detalla en el siguiente Cuadro 

No.11 y Figura No.23 (Censo INEC, 2012: s/n) 

 

Cuadro No. 9- Tasa de crecimiento poblacional 
 

Country 2008 2009 2010 2011 2012 

Ecuador 0,94 1,5 1,47 1,44 1,42 

(INEC, Estadísticas Sociales Diciembre 2011) 

 

 

Figura No. 16- Crecimiento Poblacional 
( INEC, Estadísticas Sociales Diciembre 2011) 

 

La condición social del Ecuador, se ha caracterizado por una mala distribución de 

la riqueza que ha originado que la mayor parte de la población no cuente con los 

servicios considerados como básicos. 

En la actualidad, se ha definido como se indicó el Plan del Buen Vivir, el mismo 

que busca una mejor distribución de la riqueza buscando elevar la calidad de vida 
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de los habitantes, situación que es necesario verificar si se produce en el corto, 

mediano y largo plazo. 

 

 Análisis Tecnológico:  

 

La tecnología se ha convertido en un factor que ha transformado el 

comportamiento de la población en los diferentes ámbitos de la sociedad. 

Aspectos como la educación, salud, trabajo y demás tienen en la tecnología un 

apoyo permanente que ha permitido fortalecer la comunicación e información. 

 

Ecuador no es un país productor de tecnología, al contrario es consumidor de la 

misma, situación que encarece ampliamente su utilización, restringiéndola a los 

sectores de mayor poder adquisitivo. Esta situación constituye uno de sus 

principales limitantes que afectan su desarrollo. 

 

En Ecuador como en el mundo, el internet va consolidándose como el principal 

instrumento de comunicación en el sector urbano, empresarial. Su capacidad de 

interacción entre emisor y receptor establece amplias oportunidades para 

informar, entretener, comunicar, etc. Sin embargo en el país, su limitación 

principalmente radica en los costos de servicio, el analfabetismo digital y la 

infraestructura técnica que demanda la instalación de redes, donde Ecuador es 

uno de los países más caros en el mundo para este servicio. La necesidad de 

equipamiento informático para su uso, representa en la actualidad su principal 

limitante. 

 

Según la Superintendencia de Telecomunicaciones Suptel,  existen en el país  

3.333.459 usuarios de este servicio, lo que representa el 23,3% de la población. 

Las provincias con mayor concentración de usuarios es Pichincha, Guayas, 

Tungurahua, Azuay, Chimborazo y Manabí. (Supel, 2012:s/n) 

 

La baja accesibilidad de la población rural a este importante servicio, ha generado 

altos niveles de analfabetismo informático, nombre dado a la incapacidad de las 

personas a utilizar este recurso. Sin duda esta situación es un limitante a su 
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desarrollo, impidiéndole disponer de los múltiples servicios que ofrece el uso del 

internet. 

 

Este aspecto negativo, puede ser considerado como una oportunidad en el 

sentido de que su adopción es necesaria producto a los cambios en los patrones 

de comportamiento del mercado, demandando las empresas de asesoría para su 

adecuado uso e inversión. 

 

3.1.2 DIAGNÓSTICO INTERNO 

 
En base al modelo de Deming citado para el diagnóstico interno se ha cumplido 

con las etapas que conforman su modelo: 

 
 Direccionamiento Estratégico: 

 
Misión:  

 

La Misión de Weatherford South América LLC  es:  

 

Ayudar a los clientes a optimizar el valor económico de sus reservorios con una 

de las más amplias ofertas de experiencia, servicios y productos en la industria, 

que abarcan los ciclos de perforación, evaluación, completación, producción e 

intervención de petróleo y gas natural. (Intranet Weatherford, 2012).  

 

Visión:  
 

La visión de Weatherford South América LLC la  es: 

 

En los próximos tres años: Ser la compañía de servicios upstream1 preferida para 

el desarrollo de los activos de petróleo y gas a nivel mundial” 

 

                                                 
1 Upstream: El sector upstream incluye una serie de actividades que inicia con la búsqueda de 
yacimiento de petróleo o gas bajo tierra o gua, continua con la perforación y exploración de  pozos, 
y finaliza con la operación de los pozos para recuperar y traer el crudo o el gas natural a la 
superficie. Abarca todos los productos y servicios que ofrece Weatherford.  
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Filosofía:  
 

La filosofía que Weatherford South América LLC  tiene es: Bien Hecho.  

 

Objetivos: 
 

Weatherford South América LLC define los siguientes objetivos mínimos: 

 

 Mejorar la  interpretación del mercado, necesidades de los clientes con valor 

agregado. 

 Mantener  excelencia Operacional  

 Mantener Eficiencia de Negocios 

 

Estos objetivos son revisados y formulados anualmente. 

 

Políticas:  
 

Las políticas de la empresa se detallan a continuación. (Intranet Weatherford, 

2012):  

 

La empresa cuenta con las políticas de:  

 

 Política de la Calidad 

 Políticas de Servicio 

 Políticas de Personal 

 Política Corporativa 

 Política Para La Conducción Segura De Vehículos Automotores 

 Política De Administración De Los Residuos 
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Estrategias:  
 

En Weatherford South América LLC se ha definido la estrategia para 2012– 2013:  

 

Asegurar nuestro liderazgo como compañía se servicios especializada en gas y 

petróleo a través de la consolidación de nuestras fortalezas actuales; del equilibrio 

de nuestra plataforma global de productos, servicios, tecnología y mercados; y de 

la creación de una clara posición competitiva que nos provea un crecimiento 

sostenible en el tiempo. (Weatherford South América  Communications, 2012). 

 

La figura N° 24  muestra la Estrategia a tres años:  

 

Figura No. 17: Visión & Misión. 
(Intranet Weatherford, 2012) 

 

 

 

 



55 
 

 

Estado Futuro: 

 

§ Conocimiento del mercado y cliente. 

§ Anticipar las necesidades del cliente para crear valor. 

§ Excelencia Operacional 

§ Comunicar experiencias & valor creado. 

§ Responsabilidad Social & Desarrollo Sustentable. 

§ Consistencia en el Desempeño Financiero. 

§ Capacidad de Innovación y desarrollo de nuevos negocios. 

§ Introducción de nuevas tecnologías aplicables. 

§ Excelencia  en proveedores locales y regionales. 

 

3.1.3 INFORME DE ANALISIS DE SITUACION ACTUAL 

 

El sector petrolero ha tenido un importante crecimiento en los últimos años debido 

a las inversiones que efectuaron las compañías basadas en los contratos de 

servicios modificatorios firmados con la Secretaria de Hidrocarburos, 

consecuentemente, la sucursal de Weatherford South América incrementó sus 

operaciones y ha posicionado sus líneas de servicios dentro de en una cartera 

importante de clientes. 

 

Clientes:  

Entre sus principales clientes se encuentran: 

 EP Petroecuador 

 Petroamazonas 

 Rio Napo 

 Repsol 

 Agip 

 Andes 

 CCDC 
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Cabe señalar que Petroamazonas, es el cliente en el cual se concentran todos 

los servicios que ofrece la empresa ya que su volumen de compra es 

significativo. 

Por lo que las negociaciones en cuanto a precios y tiempos de entrega son 

relativamente flexibles, tratando de favorecer al cliente y a la vez obteniendo 

réditos.  

 

Al encontrarse en un sector importante dentro de la economía del país, cuenta 

con varios competidores en el mercado. Y para sobresalir entre estos, ha ido 

mejorando su tecnología, creando nuevas líneas de servicios que permitan 

satisfacer las necesidades del mercado ecuatoriano.  

 

Competidores  

Entre sus principales competidores se encuentran:  

 Schumberger 

 Baker 

 Halliburton Latín América  

 

En cuanto a los proveedores, Weatherford South América LLC al ser una empresa 

multinacional cuenta con sucursales que se dedican a la manufactura y diseño de 

herramientas de acuerdo al giro del negocio.   

Siendo así las sucursales sus principales proveedores tanto de activos fijos como 

de inventario.  

 

Proveedores: 

Entre los  principales proveedores se encuentran: 

 

Plantas de manufactura: 

 Weatherford :  

o Canada 

o Rusia 

o Houston 

o Precision Energy Services  
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Las sucursales que en su mayoría transfieren herramientas para realizar las 

operaciones en Ecuador son: 

 

 Weatherford :  

o Colombia 

o Perú 

o Bolivia 

o Mexico  

o Arabia Saudita 

o Italia 

o Canada 

o Arabia Saudita 

o Venezuela   

 

Las compras locales relacionadas con el giro del negocio son mínimas, entre los 

proveedores locales se encuentran: 

 

 Sumiofi 

 CNT 

 Hoteles:  

o Gran Hotel Coca 

o Auca  

o Heliconeas 

o Bosque Dorado  

o Dann Carlton 

o Sheraton 

o Swisshotel  

o Marriot  

 File Storage 

 Semapro 

 Supermaxi 

 Kiwy 

 Alimentacion:  
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o Casa Tosy 

o El Che 

o Deli Diet 

 

Productos  

Los productos que ofrece Weatherford South América son:  

 

 Perforación  

 Evaluación 

 Completación 

 Producción  

 Intervención 

 Proyectos Integrados 

 

Productos Sustitutos 

Se puede decir que en el mercado en el cual se desenvuelve no existen productos 

sustitutos para los trabajos que se realizan.  Existen servicios complementarios 

que permiten optimizar las operaciones de campo, al cual se lo ha denominado 

proyectos integrados, que consiste en un paquete de servicios que interactúan 

entre sí. 

 

Luego de analizar el entorno interno y externo de la empresa, se puede señalar 

que no existe una adecuada aplicación de los procesos para evaluar el desarrollo 

de sus actividades en donde se puedan detectar falencias.  

 

A continuación se detallan las principales observaciones:  

 Falta de un adecuado monitoreo de la documentación: tiquetes de 

servicios/billing approvals, aprobaciones de servicios. 

 Existen errores constantes en: precios, descripciones, descuentos. 

 Falta comunicación con los clientes internos y externos.  

 La logística de entrega de facturas no se coordina adecuadamente.  

 Servicios o productos cargados a líneas de servicios erróneas, por parte de 

las personas encargas de realizar las guías de remisión. 
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 Falta de verificación de documentación soporte.  

 

Es por tales razones que es importante desarrollar un modelo para el 

mejoramiento continuo de los procesos interfuncionales para asegurar el logro de 

objetivos y obtener una óptima utilización de los recursos. 

 

3.1.4 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO 

 
 
La empresa Weatherford South América cuenta con un direccionamiento 

estratégico el cual ha sido ampliado y explicado, como se muestra a continuación:  

 

 Misión: Ayudar a los clientes a optimizar el valor económico de sus reservorios 

con una de las más amplias ofertas de experiencia, servicios y productos en la 

industria, que abarcan los ciclos de perforación, evaluación, completación, 

producción e intervención de petróleo y gas natural. (Intranet Weatherford, 2012).  

 

 Significa que Weatherford South América LLC estructura su propio futuro en 

vez de reaccionar frente a lo que está sucediendo en el mercado. Mira más 

allá de las ganancias a corto plazo y de los beneficios rápidos hacia el 

crecimiento futuro.  

La prestación de servicios excelentes es lo que los separa del resto de la 

industria. Se trata de servicios proporcionados eficientemente porque cumple 

con lo que el cliente necesita para ser exitoso.   

 

Se trata de servicios excelentes y de algo Bien Hecho. Como compañía 

prestadora de servicios, su primera responsabilidad es ayudar a sus clientes a ser 

exitosos y hacer todo lo posible para asegurar de que eso se haga realidad.  

 

Evalúa su rendimiento usando los parámetros de los clientes, además de los de la 

empresa. Y medirá su  éxito en base a la manera en que contribuye al éxito de 

sus clientes. 
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Visión: En los próximos tres años: Ser la compañía de servicios upstream 

preferida para el desarrollo de los activos de petróleo y gas a nivel mundial”. 

 

 Weatherford South América se proyecta ser  la empresa que prefieran los 

clientes, y para esto está trabajando en la creación de nuevas líneas de 

negocio.  Para el 2014 planea ingresar al mercado con la línea de servicios de: 

fractura.  

 

Filosofía: la filosofía que Weatherford South América LLC tiene es: Bien Hecho. 

 Bien Hecho sintetiza lo que hace y cómo lo hace. Se trata de la manera en que 

ejecuta una tarea y les entrega valor a sus clientes y accionistas y de la 

manera en que interactúa mutuamente con cada uno y con sus vecinos.  

 Bien Hecho es cómo protege al medio ambiente, dirige  sus negocios y opera 

en el mundo. 

 

Objetivos: la empresa ha definido objetivos mínimos los cuales se detallan  a 

continuación:  

 Mejorar la  interpretación del mercado, necesidades de los clientes con valor 

agregado. 

 Mantener  excelencia Operacional  

 Mantener Eficiencia de Negocios 

 

Para cumplir con los objetivos detallados, actualmente se está realizando el 

proyecto llamado: Eficiencia de Capital. 

Este proyecto está enfocado a  involucrase más con las necesidades actuales y 

futuras del cliente, utilizar mejor los recursos materiales y humanos de la 

compañía. 

Cada mes se realizan presentaciones de las principales actividades de las líneas 

de servicio con el fin de dar a conocer a todos los empleados el giro del negocio y 

su aportación para la consecución de objetivos, de esta forma el empleado se 

siente parte del cambio. 
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Políticas: a continuación se detallan las principales políticas que aplica la 

empresa:  

 

Política de la Calidad 

 

La compañía está comprometida a establecer las normas más altas de excelencia 

en todos sus procesos empresariales. Es la política de la compañía: 

Cumplir con todas las leyes y reglamentos correspondientes a las áreas dentro de 

las cuales operamos, o exceder el cumplimiento cuando nuestras expectativas 

establecidas lo requieran.  

Realizar todas las operaciones de manera que se promuevan las practicas 

seguras de trabajo y se reduzca al mínimo el riesgo a los empleados, 

comunidades y el medio ambiente.  

Implementar los programas, capacitaciones y controles internos necesarios para 

lograr las metas. 

 

Políticas de Servicio 

 

Superar las expectativas de los clientes con asesoramiento e información de la 

variedad de productos que se ofrece, logrando que el cliente adquiera aquellos 

productos o servicios que estén dentro de sus exigencias y conveniencia 

económica. 

 

Mantener contacto continuo con el cliente, con un trato personalizado, de manera 

que la empresa pueda  estar al tanto de sus futuras necesidades. 

 

Brindar la mejor solución, tomando en cuenta el factor económico del cliente en 

cuanto a la elección de los productos, evitando que en corto plazo se presenten 

complicaciones en los pagos. 
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Políticas de Personal 

 

Puntualidad en el horario del trabajo, el mismo que será de 8:00 a.m. a 17:00pm 

en las oficinas. 

 

Y en cuanto al trabajo de campo, según lo establezca su supervisor. 

 

 Derecho a una hora de almuerzo. 

 La asistencia será de lunes a viernes. 

 Todo empleado debe cumplir los requerimientos en cuanto a cursos I – 

Lear que se le establezcan de acuerdo al cargo que ocupa. 

 La remuneración al personal se lo realizará el 30 de cada mes mediante 

transferencia bancaria.         

 

Política Corporativa 

 

Esta política establece y comunica las normas de la compañía referente a la 

protección de la salud y la seguridad de sus empleados y otras personas 

afectadas por las actividades del negocio y a la prevención de la contaminación 

ambiental con respecto a las actividades del negocio de la compañía y sus 

operaciones. 

 

§ La Compañía cumplirá con todas las leyes aplicables y estándares relevantes 

de la industria, de las prácticas referentes a la protección de la salud, 

seguridad de sus empleados en el lugar de trabajo y de otras personas 

afectadas por sus actividades del negocio y a la prevención de la 

contaminación ambiental. La Protección de la Salud, Seguridad, y prevención 

de contaminación ambiental es una meta primaria de la compañía y la 

gerencia tomará aquellas acciones que sean razonables y necesarias para 

alcanzar esta meta y cumplir con esta política. 

 

§ Evaluará continuamente los aspectos de la salud, seguridad y medio ambiente 

(“HSE”) de nuestros productos y servicios. La meta será desarrollar y 



63 
 

 

proporcionar productos y servicios que no tengan un impacto adverso para el 

medio ambiente y sean seguros en su uso previsto, eficientes en su consumo 

de energía y recursos naturales y puedan ser reciclables, reutilizados o 

dispuestos con seguridad. 

 

§ Todos los directores y empleados de la compañía conducirán sus deberes y 

responsabilidades de una manera que sea compatible para alcanzar estas 

metas y la realización de esta política. 

 

§ La compañía comunicará y tendrá disponible esta política a sus empleados, 

clientes, contratistas, asociados, proveedores, y con las comunidades en 

donde funciona para alcanzar estas metas y realizar estas políticas. 

 

Política Para La Conducción Segura De Vehículos Automotores 
 
La Política de Conducción Segura de Vehículos de la empresa es promover y 

ayudar a mantener la seguridad de los empleados y de la comunidad a través de 

la conducción preventiva y segura de los vehículos, siguiendo las normas 

establecidas por la empresa y la Ley de Tránsito Terrestre. Cualquier violación a 

alguna de estas normas será motivo suficiente para que la compañía tome las 

medidas disciplinarias que estime conveniente y que no sean contrarias a las 

Leyes Nacionales vigentes  y Convención Colectiva. 

 

 Asistir al curso de “Manejo Defensivo”. 

 Mantener vigentes todos los documentos personales. 

 Verificar que el vehículo posea todos los documentos. 

 Asegurar antes de salir que el vehículo se encuentre en condiciones 

adecuadas para su uso. 

 Verificar el equipo de seguridad del vehículo. 

 Mantener la unidad limpia. 

 Lavar la unidad al regreso de un trabajo. 

 Mantener el área de carga de la camioneta libre de cualquier basura. 
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 No ingerir drogas, bebidas alcohólicas o sustancias estupefacientes antes y 

durante la conducción. 

 No debe transportar personal ajeno a la empresa. 

 No debe transportar a personas en la parte de carga de las Pickups. 

 No usar celular mientras conduce. 

 No se permite salir de la locación en las noches. 

 

Política De Administración De Los Residuos 

 

El propósito de esta política es definir los colores de los contenedores que 

contienen los residuos generados en las instalaciones de Halliburton, durante la 

realización de todas las operaciones, actividades y servicios  conforme a la 

legislación aplicable de cada país así como la administración de los mismos 

 

Esta Política es aplicable a las actividades, realizadas por Weatherford South 

América LLC en la Región Latinoamérica. 

 

 Todas las personas incluyendo proveedores y contratistas que trabajen en 

una instalación de Weatherford South América LLC en la Región 

Latinoamérica deben conocer este procedimiento, para asegurar una 

correcta y administración de los residuos y garantizar una apropiada 

disposición final con la finalidad de minimizar los impactos al Medio 

Ambiente de acuerdo con la legislación ambiental vigente de cada país. 

 

 La administración de los residuos en las bases de Weatherford South 

América LLC se hará conforme a lo descrito en la tabla de selección, es 

responsabilidad de cada PSL y/o área funcional el cumplimiento de este 

procedimiento y su control. La administración se realizara conforme lo 

descrito en la Tabla Nº 5. de Selección de Colores con la finalidad de facilitar 

la segregación de los residuos. 

 

 Estas políticas deberá ser discutida con cada uno de los empleados, 

quienes manifestarán el conocimiento, entendimiento y aceptación de 
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mencionados documentos, mediante la firma de una copia que será 

incorporada a la documentación del empleado. 

 

Estrategias  

En Weatherford South América LLC se ha definido la estrategia para 2012– 2013:  

 

Asegurar nuestro liderazgo como compañía se servicios especializada en gas y 

petróleo a través de la consolidación de nuestras fortalezas actuales; del equilibrio 

de nuestra plataforma global de productos, servicios, tecnología y mercados; y de 

la creación de una clara posición competitiva que nos provea un crecimiento 

sostenible en el tiempo. (Weatherford South América  Communications, 2012). 

 

Esta estrategia está soportada en acciones claves: 

 

 Extender su reconocido liderazgo. 

 Fortalecer su posición competitiva. 

 

La Estrategia de Ecuador enmarcada dentro de la Estrategia para Latinoamérica: 

 

 Mejor interpretación del mercado, necesidades de los clientes con valor 

agregado: 

 Medición del mercado actual, sus necesidades y se proyección a tres 

años. 

 Implementación de campaña agresiva de mercadeo para difundir 

tecnologías y capacidades. 

 Implementación de tecnologías diferenciadoras. 

 

 Comprobada excelencia Operacional con Valores Corporativos 

Fundamentales: 

§ Conformación de un equipo de desarrollo de negocios altamente 

calificado. 
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§ Brindar mejor soporte técnico y operativo a nuestros clientes, a través de 

evaluaciones de desempeño periódicas. 

§ Creación de grupos integrados de tecnología para solucionar 

necesidades de los clientes. 

§ Conseguir recursos necesarios para soporte técnico y ejecución de 

servicios. 

 

 Eficiencia de Negocios: 

§ Mejorar gestión y manejo de materiales. 

§ Incrementar utilización de proveedores locales y regionales de materia 

prima y servicios. 

§ Optimización de activos fijos y personal. 

 

Principios y valores 

 

Los principios y valores a los cuales se rige Weatherford South América LLC son: 

 Confiabilidad y amabilidad en el servicio a los clientes, superando sus 

expectativas. 

 Innovación y creatividad. 

 Confidencialidad y responsabilidad en el manejo de información interna. 

 Constancia en el desempeño organizacional para el logro de objetivos 

comunes. 

 Honestidad, compromiso y cumplimiento de la Ley a través de nuestro trabajo 

en la empresa. 

 Valoración y creencia en las capacidades del personal, construyendo 

relaciones de confianza. 

 Consideración y respeto a las ideas y entorno de nuestro grupo humano. 

 Esfuerzo, alto desempeño y competitividad en el desarrollo de nuestras 

actividades, ya que todos somos partícipes en la construcción del futuro de la 

empresa. 
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 Mapa de Procesos  

El mapa de procesos de Weatherford South America LLC, está conformado por 

los procesos: Gerenciales, Operativos y de Apoyo, como lo muestra la Figura N° 

25 y 26 y Cuadro No.12 

 

Figura No. 18: Mapa de Procesos 
( Intranet Weatherford, 2012) 

 
 

Cuadro No. 10- Mapa de Procesos  
 

ENTRADAS RECURSOS SALIDAS 

 Información  

 Requerimientos del 

cliente. 

 Recursos Humanos  

 Maquinas  

 Personas 

 Especificaciones 

 Procedimientos 

 Controles  

 Servicios de: 

 Perforación  

 Evaluación  

 Competición 

 Producción 

 Intervención 

 Herramientas reparadas. 

 Herramientas fabricadas. 

Elaborado por: Autora
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 Inventario de Procesos 

 

A continuación la Figura No.27 muestra el inventario de procesos: 

 

 

 

Figura No. 20: Procesos / Subprocesos claves de Weatherford South América 
Elaborado por: Autora 
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Diagramas de Flujo 
 
En función de los procesos expresados en el Mapa de Procesos se establecen los 

diagramas de flujo respectivos que permiten apreciar los diferentes procesos 

existentes con las actividades que los conforman, su relación y responsables 

como se observa en el ANEXO A.  

 

Documentación de los procesos  
 
A continuación se ha realizado la caracterización de los procesos de la empresa:  
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Medición de Resultados  
 
Conforme lo descrito en el Marco Teórico, la medición de resultados se realiza 

mediante el cumplimiento de las siguientes actividades: 

 

Priorización de los Procesos: 

Con la finalidad de identificarlos los procesos que requieren mayor atención, 

debido a su aporte para la consecución de los objetivos de la empresa. 

 

Se realizó una matriz de relación entre objetivos generales y los procesos  de la 

empresa Weatherford South América LLC.   El análisis de la matriz fue realizado 

con la colaboración de coordinadores de líneas los cuales son los dueños del 

proceso.  

 

En la Cuadro No.17  se muestra la matriz de relación entre objetivos generales y 

los procesos  de la empresa Weatherford South América LLC.   
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Los procesos de:  

 Desarrollo de negocios 

 Operaciones 

 Facturación y Recuperación. 

 

Son los que aportan en gran parte para la consecución de los objetivos generales 

de la empresa.  El proceso de desarrollo de negocios participar para la 

consecución de seis de los siete objetivos planteados.  

El proceso de compras es importante pero no extremadamente importante para la 

consecución de los objetivos. Al ser un proceso de apoyo complementa a los 

procesos operativos  y que estos aporten en mayor parte a la consecución de los 

objetivos.  Los procesos se operaciones así como el de facturación y recuperación 

aportan significativamente al logro de los objetivos, ya que los trabajos en campo 

constituyen el principal servicio que se ofrece en Weatherford South América y 

mediante la facturación y recuperación obtenemos las ganancias por esos 

servicios prestados.  

 

Para considerar el grado de dificultad que su gestión y mejora conllevan se ha 

realizado un gráfico que muestra el grado de dificulta y contribución de los 

procesos. Este grafico se muestra en la Figura Nº 28. 
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Figura No. 21-Grado de dificultad y contribución de los procesos de Weatherford South 
América LLC. 

Elaborado por: Autora 

 

En donde, los procesos detallados en el primer cuadrante corresponden a 

aquellos que tienen una alta contribución y baja dificultar por lo tanto reciben una 

alta prioridad.   

Los procesos de Supply Chain son considerados de baja contribución y de baja 

dificulta, mientras que el proceso de elaboración de ofertas y firmas de contrato 

tiene una alta contribución y alta dificultad.  

 

En función de las características de la empresa  se  gestionará estratégicamente 

los procesos, de:  

 

 Desarrollo de negocios  

 Operaciones  

 Facturación y recuperación  

 

Siguiendo  fundamentalmente el enfoque de:  

 Poner énfasis en uno o dos procesos críticos.  
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Diagrama de Causa - Efecto  
 
En base a la priorización de los procesos, se han desarrollado diagramas de 

causa efecto con el fin de identificar las causas principales y más significativas de 

los resultados no deseados en los procesos de: 

 

 Desarrollo de negocios  

 Operaciones  

 Facturación y recuperación  

.  

Los datos fueron obtenidos mediante entrevistas personales con los dueños del 

proceso, así como también de información histórica obtenida del intranet de la 

empresa.  El ANEXO B muestra los diagramas de causa efecto de los procesos 

antes mencionados.  

 

 Análisis Estadístico de los Datos 
 

Después de identificar las causas raíz, es necesario medirlas para identificar 

cuales requieren mayor atención.  

Esta medición forma parte crítica de la identificación de las causas raíz. Ya que si 

procedemos a tomar acciones correctivas sin medir para ver qué está causando el 

problema, podemos perder tiempo y dinero corrigiendo una situación únicamente 

para descubrir que se ha estado trabajando en la causa equivocada. 

 

A continuación se muestra de forma gráfica el comportamiento de los indicadores 

de medición, de los procesos claves de la empresa Weatherford South América 

LLC;  a partir del mes de julio 2012 hasta marzo 2013. 

 

 

A continuación se muestra un cuadro resumen de los indicadores utilizados en el 

análisis: 
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3.1.5 RESULTADOS DE MONITOREO DE INDICADORES  

 

Se realizó un análisis de las causas principales que afectan a los procesos claves 

de la empresa para la consecución de las metas establecidas por la empresa 

matriz (regional). 

Cabe recalcar que en el mes de diciembre en general las metas no han sido 

cumplidas debido al cierre de año administrativo / contable que realizan los 

clientes. Por lo que las aprobaciones y nuevos negocios se han visto estancadas, 

debido a que su casa matriz revisa el presupuesto anual y de acuerdo a este 

aprueban mes a mes los tickets de servicio y realizan los pagos. 

 

Proceso: B. Desarrollo de negocios y ventas 

Subproceso: B.1 Visitas al cliente.-  

 

En cuanto a las visitas de los clientes la  meta de cumplimiento exigida por la 

región es del 90%. La cual no ha sido cumplida en todos los meses analizados 

por varios factores, entre los cuales se encuentran: 

 La falta de personal 

 La falta de comunicación entre las líneas. 

 El método utilizado para monitorear las visitas.   

 

Proceso: B. Desarrollo de negocios y ventas 

Subproceso: B. 2 Monitoreo de oportunidades.-   

 

La pérdida de oportunidades se debe a: 

 Las listas de precio no se encuentran acorde al mercado. 

 Discrepancia en documentación presentada al cliente. 

 No se entrega la documentación a tiempo. 

 Personal poco capacitado/ nuevo. 
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Proceso: B. Desarrollo de negocios y ventas 

Subproceso: B. 3 Elaboración de ofertas y firmas de contrato.-    

 

Entre las causas principales por las cuales existen negocios no concretados, se 

encuentran. 

 

 Falta de comunicación con el cliente e interna. 

 Existencia de clientes sin capacidad de pago. 

 Falta de herramientas, no existencia de productos para la venta. 

 Personal poco capacitado/nuevo.  

 La documentación se encuentra incompleta.  

 

Proceso: D. Operaciones.-  

 

La baja satisfacción del cliente se debe a: 

 Se realizan procedimientos inadecuados en las operaciones de campo. 

 Retrasos en entrega de herramientas. 

 Herramientas perdidas en pozo, en mal estado. 

 Falta de personal para realizar trabajos simultáneos. 

 Demora en entrega de herramientas y estudio de pozos.   

 

Los trabajos con problemas se dan debido a: 

 Mala planificación de los trabajos en campo. 

 Personal nuevo no capacitado. 

 Herramientas en mal estado. 

 Herramientas inadecuadas para el tipo de trabajo a realizarse. 

 Documentación incompleta – falta de información.  

 Falta de  comunicación con el cliente y gerencia de base.  
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Proceso: F. Facturación y recuperación 

Subproceso: F.1 Facturación de servicios y herramientas.-    

 

La devolución de facturas por inconformidad del servicio / producto, se producen 

principalmente a: 

 La mala comunicación entre la línea se servicio y el personal del 

departamento de facturación, ya que no indican si el ticket de servicio debe 

ser modificado debido a descuentos por falla en pozo, perdida de 

herramienta, negociación. 

 Personal nuevo, no revisan la actualización de contratos, mal tipeo de 

precios.  

 Facturas con datos erróneos del cliente, pozo, descripción.  

 

La demora en entrega de la factura legal del cliente, se debe: 

 Documentación incompleta por parte de la línea. 

 Tickets sin aprobación de clientes. 

 Errores en factura fiscal. 

 No existe una buena gestión para solicitar recepción y aprobación en Quito.  

 Logística de entrega, ineficiente.  

 

Proceso: F. Facturación y recuperación 

Subproceso: F.2 Recuperación de Cartera.-    

 

Finalmente, en cuento a la demora en la cobranza de las facturas, entre las 

causas principales se encuentran: 

 Falta de seguimiento de los estados de cuenta de los clientes asi como 

también no se solicitan oportunamente los comprobantes de retención para 

ser aplicados a la factura antes del cobro. 

 No se realiza un cronograma de cobros por lo que existen cheques que no 

son retirados por un significativo lapso de tiempo, especialmente de los 

clientes pequeños.  
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 Adicionalmente existen contratos que ya fueron caducados, por lo que el 

cliente no quiere pagar un servicio que se encuentra fuera de contrato. 

 Falta de comunicación con el cliente, no se llama a confirmar pagos y en 

ocasiones el cliente es el que realiza la llamada para que se retire el 

cheque. 

 El personal es nuevo, y no se encuentran distribuidas las actividades 

adecuadamente de tal forma que no existe duplicidad de tareas.  

 

Es importante destacar que en el año 2012  se han realizado varios cambios en 

las áreas operativas y administrativas en cuanto a cambios de personal gerencias 

y coordinaciones. En donde ha ingresado personal nuevo y de diferentes 

industrias, no relacionadas a la de servicios petroleros.  

Actualmente no existe gerente de recursos humanos, por lo que se ha descuidado 

de cierta forma la parte de inducción y capacitación del personal, lo que a su vez 

ha sido de gran impacto en todas las actividades de la empresa, ya que esto es 

una de las causas principales por las que existen errores administrativos y 

operativos en la empresa. Y el personal nuevo no se siente involucrado con la 

misión, visión y la cultura de la empresa.  

 

3.2. ACCIONES DE MEJORA (HACER) 
 
Con la finalidad de atacar las causas principales y más significativas validadas 

previo análisis, por las cuales los procesos no funcionan adecuadamente, se ha 

desarrollado un plan de acciones correctivas, para los procesos claves de la 

empresa.  

 

En el cual se describen:  

 Qué: Acciones a realizarse 

 Cómo: Recursos  

 Cuándo : Frecuencia  

 Quién: El/ los responsables de cumplir con el plan de acción establecido.  
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El plan de acción ha sido realizado a través de una lluvia de ideas con las 

personas involucradas en el proceso.  

En donde se han identificado las posibles soluciones, y de las cuales se han 

seleccionado las mejores soluciones alternativas. 

Al ser una decisión difícil la selección de las acciones correctivas, fue de gran 

utilidad trabajar con las personas involucradas en los procesos, ya que están 

familiarizadas con las actividades del proceso y las causas de los problemas así 

como la complejidad de cada acción correctiva que se está considerando en el 

plan de acción que se describe en el Cuadro No.32 y 33. 

Con toda esta información disponible se ha podido seleccionar las acciones 

correctivas a ser aplicadas en los principales procesos de la empresa Weatherford 

South América LLC, que eliminarán la causa raíz sobre las cuales se ha decido 

trabajar. 
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3.3  RESULTADOS (CHEQUEAR)  
 
Definidas las acciones, acorde a la metodología descrita en el Marco Teórico es 

fundamental establecer un comparativo de los resultados. Al respecto, al 

implantar  las acciones correctivas en el departamento de finanzas, aplicado al 

área de facturación y recuperación  de la empresa Weatherford South América 

LLC, se determinaron los resultados que se muestran a continuación en el Cuadro  

Nº35 de resumen de resultados. 

 

Cuadro No. 33-Resumen de resultados. 
 

Medidas de rendimiento 
Promedio 

Antes  Objetivo 
Promedio 
Después 

Mejora  
(tickets / días) 

% de 
Mejora  

# Tickets rechazados por 
el cliente externo por 
inconformidad del 
servicio o producto. 35 Reducir un 10% 10 -25 tickets -11%   
DSO (tiempo de 
facturación) en Ventas 27 

Reducir 4 días  
24 -3 días 3 días 

DSO (tiempo de 
facturación) en Renta 48 

Reducir 10 días  
37 -11 días 11 días 

# Tickets con 
Documentación 
incompleta  26 Reducir un 8%  14 -12 tickets -6%   

# Tickets Aprobados  193 Mejorar un 15% 247 54 tickets 11%   

# De facturas con errores 9 
Reducir en un 
2% 6 -3 facturas -3%   

 
Elaborado por: Autora 

 

A continuación se muestran los gráficos comparativos de antes y después de la 

aplicación de las acciones correctivas en los departamentos de facturación y 

recuperación.  
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3.4  EJECUTAR ACCIONES DE MEJORA (ACTUAR) 
 

Al aplicar las acciones correctivas en el departamento de finanzas –facturación / 

recuperación, se obtuvo los siguientes resultados.  

 

En lo que respecta a los tickets rechazados por inconformidad del producto o 

servicio, mediante la aplicación de las acciones correctivas se redujo en un 11% 

el número de tickets rechazados frente al total de tickets recibidos por el 

departamento de facturación. 

 

El Cuadro No 43, muestra el resumen resultados de los tickets rechazados luego de la 

aplicación de acciones correctivas. 

 

Cuadro No. 41-Resumen tickets rechazados, antes y después de la aplicación de  acciones 
correctivas. 

Medidas de 
rendimiento 

# Promedio 
de Tickets  

(Antes) 

# Promedio 
de Tickets 
(después) 

% Tickets 
rechazados 

(Antes) 

% Tickets 
rechazados 
(Despues) 

% De 
Mejora 

Objetivo 
PDCA 

# Tickets rechazados 
por el cliente externo 
por inconformidad 
del servicio o 
producto. 35 10 15% 4% -11% 

Reducir 
un 10% 

# Total de tickets 
recibidos 228 257 100% 100% 

  Meta Empresarial : 
0 tickets 

  
  

  Elaborado por: Autora  

 

En este caso se superó el objetivo PDCA, especialmente por la mejora en la 

comunicación entre las líneas de servicio y el departamento de facturación.  

Al realizarse una reunión con las personas encargadas de las líneas de servicio y 

el personal de facturación se pudo dar a conocer los puntos en los cuales se debe 

mejorar, también se acordó llevar a cabo reuniones mensuales en Base 1 para 

revisar el comportamiento de este indicador. Ver ANEXO C. 
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En lo que respecta al tiempo de facturación deseado de las ventas de productos,  

se disminuyó 3 días, ya que se tiene un promedio de 24 días desde el momento 

en que se envía la herramienta hasta la entrega de la factura al cliente.  

En el Cuadro No.44  se muestra los resultados obtenidos luego  la aplicación de 

acciones correctivas, este resultado tiene relación con la reducción de tickets 

rechazados debido a que al estar correcta la información la revisión por parte del 

cliente es rápida y a la vez disminuye el tiempo en el cual emiten la orden de 

compra. 

Con la continua aplicación de las acciones correctivas es posible llegar al objetivo 

de reducción de 4 días en el tiempo deseado de facturación. 

 

Cuadro No. 42-Resumen de DSO en ventas, antes y después de la aplicación de  acciones 
correctivas. 

Medidas de 
rendimiento 

Días promedio 
de demora 

hasta entregar 
la factura 

(Antes) 

Días promedio 
de demora 

hasta entregar 
la factura 
(después) 

Mejora 
(días) Comentario 

Objetivo 
PDCA 

DSO (tiempo de 
facturación) en Ventas 27 24 3 

Se disminuyeron 3 
días. 

Reducir 4 
días  

Meta  23 23 
   Elaborado por: Autora 

 

El Cuadro No.45 muestra los resultados en cuanto al tiempo de facturación por 

renta de herramientas se superaron el objetivo PDCA, ya que se redujo el tiempo 

en el cual la línea entrega la documentación a facturación y el tiempo de revisión 

por parte del cliente. 

 

Este resultado se debe a la implementación de la creación  de una matriz en la 

cual se indican los requisitos para procesos de facturación por cliente, en donde 

se especifica la documentación que debe ir adjunta. Ver  ANEXO D.  
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Cuadro No. 43-Resumen de DSO en Rentas, antes y después de la aplicación de  acciones 
correctivas. 

Medidas de rendimiento 

Días 
promedio 
de demora 

hasta 
entregar la 

factura 
(Antes) 

Días 
promedio de 

demora 
hasta 

entregar la 
factura 

(Después) 
Mejora 
(días) Comentario 

Objetivo 
PDCA 

DSO (tiempo de 
facturación) en Renta 48 37 11 

Se disminuyeron 
11 días. 

Reducir 10 
días  

Meta  30 30 
   Elaborado por: Autora 

 

Adicionalmente se creó una matriz de fecha de entrega de facturas, con la 

finalidad de que se cumplan los plazos establecidos por el cliente y evitar 

procesos como: anulación de facturas por fecha equivocada, realizar notas de 

crédito para anular la factura en el sistema, tiempo de mensajería perdido, 

proyectar mala imaginen con el cliente, etc.  

Esta matriz contiene datos informativos del cliente, así como  los horarios y fechas 

en las cuales se receptan las facturas. Ver ANEXO E.   

 

A continuación el Cuadro No.46 presenta los resultados  acerca de tickets con 

documentación incompleta. El número de tickets con documentación incompleta 

disminuyo a raíz de la aplicación de las acciones correctivas, y utilizando la matriz 

de requisitos para procesos de facturación por cliente. 

 

A pesar de que no se alcanzó el objetivo al  100%, existe una reducción muy 

favorable, que con la aplicación de la aplicación de la matriz de facturación y una 

continua comunicación entre los departamentos de operaciones y facturación, 

puede reducirse más este porcentaje.     
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Cuadro No. 44-Tickets con documentación incompleta. 

 
Medidas de rendimiento 

Promedio 
de Tickets  

(Antes) 

Promedio 
de Tickets 
(Después) 

% Tickets 
con 

documentaci
ón 

incompleta  
(Antes) 

% Tickets 
con 

documenta
ción 

incompleta
(Después) 

% De 
Mejora 

Objetivo 
PDCA 

# Tickets con 
Documentación 
incompleta  26 14 12% 5% -6% 

Reducir 
un 8%  

# Total de tickets 
recibidos 228 257 100% 100% 

  Meta Empresarial : 
<10% 

  
   

 Elaborado por: Autora 
 
El Cuadro No.47  muestra el porcentaje de mejora en cuanto a los tickets 

aprobados. Se alcanzó una mejora del  11%, este indicador tiene una estrecha 

relación con los anteriores, ya que existe menor  cantidad de tickets con 

documentación incompleta la revisión por parte del cliente es favorable, 

aprobando de esta forma el ticket. 

 

Cuadro No. 45-Tickets aprobados. 

Medidas de 
rendimiento 

Promedio 
de Tickets  

(Antes) 

Promedio 
de Tickets 
(Después) 

% Tickets 
aprobados 

(Antes) 

% Tickets 
aprobados 
(Después) 

% De 
Mejora Objetivo PDCA 

# Tickets Aprobados  193 247 85% 96% 11% Mejorar un 15% 
# Total de tickets 
recibidos 228 257 100% 100% 

  Meta Empresarial : 
90% 

  
   

 Elaborado por: Autora 

 

 

Cabe señalar que se realizó la redistribución de cuentas de los clientes entre el 

personal de facturación, de acuerdo al movimiento de la cuenta.  Ver ANEXO F. 

Como resultado de la redistribución, se identificaron falencias de tipo 

administrativo como: falta de gestión, demora en respuesta al cliente, entre otras; 

que retrasaban el proceso de aprobación. Se puede decir que la redistribución de 

cuentas también fue un punto clave para alcanzar la mejora del  11% en cuanto a 

aprobación de tickets.  
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Con respecto al número de facturas con error, la mejora sobrepaso el objetivo 

PDCA ya que el porcentaje de facturas con errores redujo en un 2%. 

Esto se debe a que en el mes de marzo se realizó una capacitación al personal de 

facturación, especialmente en el manejo del sistema JD Edwards módulo de sales 

& rental el cual permite emitir, modificar, reversar facturas.   El ANEXO G muestra 

las aplicaciones revisadas en la capacitación dictada por Silvia Palacios. 

 

Cuadro No. 46-Facturas con errores 

Medidas de rendimiento 

Promedio 
de 

Tickets  
(Antes) 

Promedio 
de Tickets 
(después) 

% Tickets 
rechazados 

(Antes) 

% Tickets 
rechazados 
(después) 

% De 
Mejora 

Objetivo 
PDCA 

# De facturas con errores 9 6 5% 2% -3% 
Reducir en 

un 2% 
# Total facturas generadas 182 242 100% 100% 

  Meta Empresarial : <1% 
  

  
  Elaborado por: Autora 

 

Finalmente en el Cuadro Nº 49 se muestra el porcentaje de mejora en cuento al 

tiempo de recuperación el cual se redujo en 8 días, sin embargo no se cumplió 

con el objetivo PDCA de reducir 10 días. No obstante la mejora se puede decir 

que es significativa, tomando en cuenta que no había una adecuada gestión de 

cobros antes de implementar las acciones correctivas, ya sea por 

desconocimiento de procesos o personal nuevo. En la matriz realizada de fechas 

de entrega de facturas, también constan las fechas de pago y retiro de 

retenciones, en la cual se está basando el personal de cobranzas para realizar su 

cronograma de cobros, así como también monitorear si existen facturas que 

requieran cambios.  Adicionalmente en las oficinas de Quito se realizó una 

presentación informativa del flujograma del proceso de recuperación.  

Cuadro No. 47-DSO de recuperación 

Medidas de 
rendimiento 

# De días 
promedio  
(Antes) 

# De días 
promedio  
(después) 

Mejora 
(días) Comentario Objetivo PDCA 

DOS de recuperación 47 39 8 Se disminuyeron 8 días. Reducir 10 días  
Meta Empresarial : 
30 días 30 30 

   Elaborado por: Autora 
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  
 

4.1. CONCLUSIONES 
 

En función de los objetivos propuestos, se han definido las siguientes 

conclusiones: 

 El diagnostico externo realizado muestra una economía más estable 

acompañada de un gobierno nacional consolidado lo que permite preveer 

estabilidad, situación que es un elemento adecuado para las actividades de 

la empresa Weatherford South América LLC, permitiendole consolidar 

negociaciones a largo plazo que mejoren su rentabilidad y posicionamiento 

en el mercado nacional. Por su parte, el diagnóstico interno, permitió 

identificar los diferentes procesos existentes a nivel operativo y financiero 

principalmente determinando los problemas que afectan su normal 

desempeño. 

 

 El direccionamiento estratégico de la empresa establece una orientación 

clara de lo que la empresa quiere ser y convertirse. No obstante, su propio 

crecimiento ha generado una serie de problemas internos que han afectado 

su cumplimiento, aspectos que fueron recogidos en las acciones 

propuestas acorde a la metodología PDCA. 

 
 

 Los procesos existentes fueron descritos mediante el uso de la Cadena de 

Valor y los Diagramas de flujo. Su aplicación permite en la actualidad 

mostrar las diferentes actividades que la componen, la relación existente y 

los responsables de cada una de ellas. Adicionalmente, se establecieron 

los riesgos existentes en su desenvolvimiento aspecto que fomentó el 

desarrollo de planes de mejora. 

 

 El modelo de mejoramiento continuo propuesto definió un conjunto de 

acciones consideradas necesarias para superar los problemas 
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identificados. Estos se basan en disponer de personal calificado en las 

áreas, procesos continuos de capacitación y revisión permanente del 

rendimiento obtenido en su desarrollo con el objetivo de establecer 

permanentemente medidas correctivas que se consideren necesarios. 

 
 

 El Modelo de Control de Procesos se definió en base a la comparación del 

rendimiento del proceso anterior con el proceso nuevo. Los resultados 

obtenidos muestran una reducción del 10% en el rechazo de tickets dados 

por el cliente externo, una reducción de 4 días en el tiempo de facturación, 

una reducción de 10 días en el tiempo de facturación en renta, una 

reducción del 8% en la emisión de documentos incompletos, un 

mejoramiento del 15% en los tickets aprobados, una reducción del 5% en 

los errores de la facturación y una reducción de 10 días   en la 

recuperación del DOS. 

 

 Los resultados muestran un mejoramiento sostenido de la empresa 

mostrando la viabilidad y utilidad de la metodología PDCA desarrollada, 

situación que permitió mantener un mejor rendimiento acorde los valores 

citados. 
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4.2. RECOMENDACIONES  
 

En base a las conclusiones expuestas se formulan las siguientes 

recomendaciones que permitan el mejoramiento continuo de la empresa: 

 

 Es fundamental crear una unidad interna encargada de realizar y 

actualizar la información obtenida en el diagnóstico externo e interno 

realizado, situación que mejorara la toma de decisiones internas tendientes 

a elevar el rendimiento de la empresa. 

 

 Es importante que la empresa establezca una relación permanente de su 

direccionamiento estratégico con los resultados esperados a fin de 

establecer cambios y ajustes que mejoren constantemente su desempeño. 

Para ello, se recomienda establecer la unidad interna citada misma que 

cumplirá con un proceso de levantamiento y análisis programado, evitando 

que las mejoras propuestas se pierdan en la práctica. 

 
 Se recomienda desarrollar aplicaciones informáticas que permitan evaluar 

el rendimiento de los procesos de manera automática a fin de facilitar su 

control y por ende información para la toma de decisiones. 

 
 Se recomienda ampliar el modelo de control en base al uso de 

indicadores de gestión por cada uno de los procesos a fin de que se 

identifique debilidades oportunamente a fin de establecer acciones 

correctivas  eficientes. 

 
 Se recomienda mantener la aplicación de la metodología PDCA a fin de 

permitir continuar con el mejoramiento interno de los procesos a fin de que 

la empresa pueda elevar su resultado permanentemente. 

 
 

 Es necesario se extienda la aplicación de acciones correctivas a los 

demás departamentos de la empresa, para asegurar y mejorar 

continuamente la calidad de los productos y servicios. Debe aprovecharse 
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la cadena de valor propuesta a fin de continuar con el proceso de 

mejoramiento continuo. 

 

 Se recomienda difundir los resultados obtenidos a todo el personal 

participante a fin de que este colabore con acciones que mejoren el 

entorno laboral y permitan su mejor participación. 
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GLOSARIO 

 

 Acción Correctiva: “acción tomada para eliminar la causa de una no 

conformidad detectada u otra situación no deseable” (ISO 9000, 2005). 

 Acción Preventiva: “acción tomada para eliminar la causa de una no 

conformidad potencial u otra situación potencial no deseable” (ISO 9000, 

2005). 

 Ambiente de Trabajo: “conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el 

trabajo” (ISO 9000, 2005). 

 Cliente: “organización o persona que recibe un producto” (ISO 9000, 2005). 

 Diagnostico: “es la etapa del proceso de gestión estratégica en la que se 

investiga las amenazas y oportunidades del entorno, y las fuerzas y 

debilidades de la empresa o grupo”. (Fernández, 1991). 

 Diseño: “es generar, desarrollar y examinar posible s caminos de acción. Esta 

etapa necesita procedimientos para comprender bien el problema o la 

oportunidad, encontrar soluciones y analizarlas para ver si son factibles”. 

(Fernández, 1991). 

 Eficacia: “es la adecuada utilización de los recursos del negocio en términos 

de la distinción con la cual el cliente mira el negocio, y lo diferencia de otros en 

el mismo mercado. Pero esta diferenciación debe darse en términos de valor”. 

(Cámara de Comercio de Quito, 2012). 

 Eficiencia: “está medida en términos de valor. Esto es, el valor utilizado por la 

empresa en la generación de un producto o la realización de un servicio, y por 

el valor que el cliente reconoce y paga a la empresa”.  (Cámara de Comercio 

de Quito, 2012). 

 Gestión: “se define por Fayol como prever, organizar, dirigir, coordinar y 

controlar. Gestión es la concreción de diligencias conducentes al logro de un 

negocio o de un deseo cualquiera. Actualmente, las funciones de la gestión 

suele reducirse a cuatro : planificar, organizar, dirigir y controlar, estas cuatro 

funciones engloban las cinco de Fayol”. (Fernández, 199). 

 Herramienta: “instrumento que sirve para algún propósito especifico” (Gómez, 

2009). 
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 Mejora Continua: “actividad recurrente para aumentar la capacidad para 

cumplir los requisitos” (ISO 9000, 2005). 

 Misión: “es una frase precisa, que pretende demostrar la razón de la 

existencia del negocio, el propósito básico hacia el que apuntan sus 

actividades y los valores que guian las actividades de sus empleados”. 

(Cámara de Comercio de Quito, 2012). 

 Modelo: “un modelo hace referencia al arquetipo que por sus características 

idóneas, es susceptible de imitación o reproducción” (Gómez, 2009). 

 Objetivos: “metas o logros que se pretende alcanzar en una empresa y cuya 

medida de consecución sirve para valorar el rendimiento alcanzado”. (Gómez, 

2009). 

 Oportunidad: “es la posibilidad conveniente de lograr una transformación, que 

implica la factibilidad de su producción, de acuerdo con un determinado 

objetivo” (Gómez, 2009). 

 Optimizar: “hace referencia a buscar la mejor manera de realizar una 

actividad” (Gómez, 2009). 

 Planificar: “pensar antes de actuar, con método, de manera sistemática, 

explicar posibilidades y analizar sus ventajas y desventajas, proponerse 

objetivos y proyectarse hacia el futuro” (Gómez, 2009). 

 Proceso: “una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de 

permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados” (ISO 

2000, 2005). 

 Procedimiento: “forma especificada para llevar a cabo una actividad o un 

proceso” (ISO, 9000, 2005). 

 Producto: “resultado de un proceso” (ISO 9000, 2005). 

 Reproceso: “acción tomada sobre un producto no conforme para que cumpla 

con los requisitos” (ISO 9000, 2005). 

 Satisfacción del cliente: “percepción del cliente sobre el grado en que se han 

cumplido sus requisitos” (ISO 9000, 2005). 

 Visión: “es una frase concisa que describe las metas de mediano y largo 

plazo. La visión es externa orientada al mercado y debería expresar con buen 
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impacto cómo quiere la organización ser percibida por el mundo” (Cámara de 

Comercio de Quito, 2012). 
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ANEXO  F: DISTRIBUCIÓN DE CLIENTES – PERSONAL DE FACTURACIÓN 
 
 

CUADRO DE REFERENCIA DE COMPAÑIAS 

ITEM COMPAÑIAS 
FACTURADOR A 

CARGO  

1 ANDES PETRO JOSE PRIETO 
2 AGIP SANDRO ALVAREZ 
3 BRENTAG  CARLOS MANCERO  
4 BJ SERVICES CARLOS MANCERO  

5 
CONSORCIO PETROLERO BLOQUE 14 
(PETROORIENTAL)  JOSE PRIETO 

6 CONSORCIO PETROLERO BLOQUE 17 JOSE PRIETO 
7 CONSORCIO PETROLERO BLOQUE 16 ( REPSOL) SANDRO ALVAREZ 
8 CPEB DIANA LAPO 
9 DYGOIL DIANA LAPO 
10 HALLIBURTON JOSE PRIETO 
11 HYLONG JOSE PRIETO 
12 H&P DIANA LAPO 
13 IVANHOE SANDRO ALVAREZ 
14 INSERPETRO JOSE PRIETO 
15 ISMOCOL DIANA LAPO 
16 INSEPECA DIANA LAPO 
17 PETROPRODUCCION CARLOS MANCERO  
18 PETROSUD CARLOS MANCERO  
19 PETROAMAZONAS (CPF/EPF/BLOQUE 7 Y 21) DIANA PRIETO 
20 PETROBELL CARLOS MANCERO  
21 PDVSA DIANA LAPO 
22 SHLUMBERGER /PETROBRAS SANDRO ALVAREZ 
23 SAXON ENERGY/PETROBRAS SANDRO ALVAREZ 
24 SERTECPET  DIANA LAPO 

25 
SUELOPETROL ( CONSORCIO PETROLERO 
AMAZONICO) DIANA LAPO 

26 SAN ANTONIO CARLOS MANCERO  
27 SIPETROL (  ENAP SIPEC) CARLOS MANCERO  
28 SINOPEC JOSE PRIETO 
29 CPTDC ECUADOR  CARLOS MANCERO  
30 TECPECTROL CARLOS MANCERO  
31 TUSCANY DRILLING CARLOS MANCERO  
32 TRIBOILGAS DIANA LAPO 
33 TENARIS DIANA LAPO 
34 RIO NAPO CARLOS MANCERO  
35 TIW CARLOS MANCERO  
36 NABORS SANDRO ALVAREZ 
37 FRANKS CARLOS MANCERO  
38 BAKER JOSE PRIETO 

39 AZULEC JOSE PRIETO 

40 PETREX SANDRO ALVAREZ 
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ANEXO  G: PANTALLA DE APLICACIONES MODULO SERVICE & RENTAL 

EN EL SISTEMA JD EDWARDS 
 
 

 
 

Continua 
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Conclusión  

 




