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PRESENTACIÓN

Operaciones
Representaciones Directas

Gráfico 1 Presencia Internacional de SERTECPET

Nuestra Organización

SERTECPET es una organización multinacional 
ecuatoriana que nace de la iniciativa de los hermanos 
López Robayo, quienes, en 1990, decidieron atender 
al mercado hidrocarburífero y energético creando 
una industria basada en el conocimiento, tecnología 
propia e innovación. Es así como nace la empresa 
actualmente denominada SERTECPET S.A.  

Actualmente, con más de 26 años de experiencia, 
diseñamos soluciones energéticas personalizadas 
en Ecuador y el mundo, para lo cual desarrollamos 
relaciones ganar-ganar de largo plazo con clientes 
privados, públicos y mixtos. La investigación y el 
desarrollo de nuevas tecnologías nos permiten 
día a día generar mayor valor agregado a nuestros 
clientes y diversificar nuestras líneas de negocio, las 
cuales están integradas de la siguiente manera: área 
industrial, exploración y producción de gas y petróleo, 
y proyectos IPCM.

Presencia de SERTECPET en el mundo

Nuestra orientación estratégica, basada en la 
generación de soluciones energéticas e industriales 
apalancadas en nuestra capacidad de innovación, 
nuestra tecnología propietaria y patentada, y nuestro 
sólido sistema de gestión integrado compuesto 
por normas y certificaciones internacionales y un 
indeclinable compromiso con la excelencia, han 
permitido que SERTECPET se proyecte de Ecuador 
hacia el mundo. Hoy tenemos operaciones directas 
en Brasil, Colombia, México y Perú, y hemos iniciado 
el proceso de incorporación para incursionar en 
el mercado de EEUU. Trabajamos con más de 25 
compañías públicas, privadas y mixtas a nivel mundial, 
y estamos presentes en países ubicados en América 
del Norte y Sur, África y Medio Oriente. El Gráfico 
1. Presencia Internacional de SERTECPET indica la 
presencia de SERTECPET a nivel internacional.

Nuestra presencia en el extranjero nos obliga a 
competir con los mejores. En este sentido, damos 
forma a nuestra creatividad e inventiva a través de 
nuestro Departamento de Investigación, Desarrollo 
e Innovación (I+D+i), con el cual hemos desarrollado 
patentes en Ecuador y a nivel mundial. Nuestra línea 
de innovación se aprecia en el Gráfico 2 Líneas de 
Innovación.

Nuestro  producto estrella nacional e internacional, 
único en el mundo, es la Bomba Jet Claw Smart®, cuya 

versatilidad le permite tener múltiples aplicaciones, 
entre las cuales destacan como principales: pruebas 
de pozos; pozos en producción; inyección de agua; 
recuperación de ácidos, solventes, arena de formación 
y residuos de solvente; así como restauración de 
presión y temperatura en forma instantánea.

La bomba opera con el software SYAL, una 
herramienta desarrollada por nuestros ingenieros 
para la simulación, ingeniería del petróleo e ingeniería 
hidráulica, que facilita el análisis de levantamiento 
artificial.  
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Proyectos IPCM
SERTECPET® posee la capacidad de realizar estudios de factibilidad, ingeniería 
conceptual, estudios integrados de fondo y superficie, estudios de optimización 
de campos petroleros, estudios de riesgo, seguridad, proyectos innovadores 
y exitosos Onshore y Offshore los cuales certifican la satisfacción de nuestros 
clientes.

Exploración y Producción de Gas y Petróleo
SERTECPET® diseña y construye Unidades Móviles para Pruebas y Producción 
de Pozos (MTU), además de ser creadores y dueños de la patente de la Bomba Jet 
Claw® que opera con el software de aplicación en Bombeo Hidráulico Jet RTM. 
Somos líderes en la exploración y producción de gas y petróleo.

Área Industrial
Contamos con nuestra propia planta ASME para la elaboración y reparación de 
recipientes a presión con certificación ASME con estampe U y R y una planta de 
Mecanizado, equipada con tecnología de punta y personal altamente capacitado, 
para la fabricación de conexiones roscadas, partes y piezas elaboradas bajo el 
monograma API: Especificación API 5CT, 5L y 7-1.

Tabla 1 Líneas de Negocio

Contamos además con el software propietario Jet, 
de aplicación en bombeo hidráulico que permite 
monitorear pozos en tiempo real desde cualquier parte 
del mundo. Todo ello ha permitido a SERTECPET 
destacar en un sector altamente competitivo, como es 
el petrolero.

SERTECPET Ecuador

La compañía tiene su oficina matriz en Quito, en la 
Avenida Eloy Alfaro y N37-25 y José Correa. En la 
ciudad de El Coca, provincia Francisco de Orellana, 
se encuentra su complejo industrial “Ing. Carlos López 
Robayo”, donde desarrollamos las líneas de negocio 
que se especifican en la Tabla 1 Líneas de Negocio.

Gráfico 2 Líneas de Innovación

Nuestros Clientes 

El Gráfico 3 Portafolio de Clientes indica los clientes 
actuales de SERTECPET, nacionales e internacionales.

Nuestros Colaboradores

SERTECPET cuenta con un equipo de Talento Humano 
(TH) conformado por 530 colaboradores permanentes, 
206 personas temporales y con 12 pasantes. Nuestra 
distribución de la plantilla de colaboradores por nivel 
de educación, se indica en el Gráfico 4 Distribución 
de la Plantilla Académica de nuestros Colaboradores.
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Gráfico 4 Distribución de la Plantilla Académica de 
nuestros Colaboradores

Los colaboradores de SERTECPET son considerados 
uno de los principales intangibles de la organización 
para la consecución de metas y objetivos planificados. 
Con esto en mente, la empresa desarrolla y potencia 
a cada miembro de la compañía mediante programas 
de capacitación y les recompensa por sus logros por 
medio de un plan de remuneraciones internamente 
equitativo y externamente competitivo, así como con 
bonos de compensación, tal como se detalla en el 
capítulo 3 Recursos Humanos de este reporte. 

El compromiso de cada colaborador ha hecho posible 
que SERTECPET se desarrolle y posicione como 
empresa referente en el sector donde opera.

Estilo de Gestión 

El contar con un Sistema de Gestión Integrado (SGI) 
le permite a la Alta Dirección proveer eficiencia y 
eficacia organizacional, mediante el establecimiento 
de indicadores y metas que conducen al logro de los 
objetivos deseados. 

El reto de la Alta Gerencia para este 2017 es focalizar 
los esfuerzos de todos los colaboradores y, por 
medio del Departamento de Gestión Empresarial, 
implementar el Modelo de Excelencia Iberoamericano 
como herramienta de Gestión complementaria y 
permanente.

Además, adoptamos un enfoque basado en procesos 
como principio básico para la obtención eficiente de 
resultados que satisfagan a todos nuestros grupos de 
interés. 

Sistemas de calidad y excelencia en SERTECPET

Como se muestra en el Gráfico 5 Sistema de Gestión 
Integrado (SGI), la Empresa cuenta con un Sólido 
SGI que permite posicionar a la compañía dentro 
del exigente mercado internacional. El SGI está 
certificado bajo los más altos estándares de calidad 
y seguridad, y es sometido a auditorías internas y 
externas anuales establecidas en el programa de 
auditoría definido en el documento CR.GI.RD.RE.004: 
PROGRAMA DE AUDITORIA DEL SISTEMA DE 
GESTIÓN INTEGRADO, bajo ISO 9001. La evolución 
permanente y el mejoramiento continuo se evidencian 
en los logros obtenidos a lo largo de nuestra historia y 
que se destacan en el Gráfico 6 Reconocimientos de 
SERTECPET.

El SGI de SERTECPET está certificado bajo las 
normas ISO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001, y cubre 
los pilares de calidad, ambiente y salud y seguridad 
ocupacional. 

Gráfico 3 Portafolio de Clientes
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Gráfico 5 Sistema de Gestión Integrado

En los ámbitos de calidad, contamos con las 
certificaciones API Q1, para aseguramiento de la 
entrega y conformidad del producto, y API Q2, para 
aseguramiento de la entrega y conformidad del 
servicio, siendo esta última una norma basada en la 
gestión de riesgos luego de los eventos fatales dentro 
del sector petrolero suscitados en la Plataforma 
Horizonte Profundo – BP en el Golfo de México. En el 
mundo se registran no más de 80 compañías (no más 
de 3 en América) con esta certificación. SERTECPET 
es una de ellas. Adicionalmente, contamos también 
con la certificación ASME con estampe “U” y “R”, así 
como las certificaciones API 14L, 5CT, 5L y 7-1, las 
cuales son específicas del sector petrolero.  

Nuestra organización tiene un firme compromiso 
con la Responsabilidad Social Empresarial (RSE), 
filosofía que engloba todo el despliegue de nuestra 
estrategia empresarial. Para el efecto, contamos con 
la certificación S2M (Sostenibilidad, Mediación y 
Medición), que avala nuestro alineamiento con los siete 
ejes que conforman la RSE, la cual se complementa 
con nuestra adhesión voluntaria al Pacto Global de 
NNUU. En el criterio 9b, se exponen en detalle las 
certificaciones de que dispone nuestro SGI.

Reconocimientos

La exitosa gestión de SERTECPET le ha hecho 
merecedora a lo largo de su historia de importantes 
galardones, como los que se muestran en el Gráfico 6 
Premios de SERTECPET. 

2012-2014 Premio Expor de FEDEXPOR

Premio al Primer Lugar a la Compañía Exportadora de 
Servicios, reconoce los esfuerzos de las organizaciones 
ecuatorianas en cuanto a la exportación de sus productos y 
servicios bajo estándares de calidad de corte mundial.

2013 EKOS de Oro

Es el mayor reconocimiento a la eficiencia desempeño 
y liderazgo empresarial del Ecuador. La premiación está 
basada en indicadores financieros y bajo una metodología 
propia que es auditada por Deloitte. Para la evaluación se 
analizan las cifras de los balances financieros del año anterior 
a la premiación, presentados a la Superintendencia de 
Compañías.

La obtención del Premio Nacional de la Calidad es un 
reconocimiento alcanzado con los esfuerzos de todos y cada 
uno de los colaboradores de SERTECPET y, es un ejemplo de 
los resultados positivos del compromiso con la excelencia en 
cada aspecto de las labores realizadas día a día. Este premio 
es otorgado por la Corporación Ecuatoriana de la Calidad 
Total.

2015 EKOS de Oro

Premio a la empresa más eficiente en producción de 
maquinaria y equipos. El premio representa uno de los 
mayores conocimientos de la eficiencia, desempeño y 
liderazgo empresarial del Ecuador y rinde tributo a las 
empresas que están comprometidas con la Excelencia

2014 Premio Nacional de Calidad Total Malcolm
 Baldrige

Gráfico 6 Premios de SERTECPET
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ACRs: Análisis de causas raíz.

AIHE: Asociación de la Industria Hidrocarburífera del 
Ecuador.

API: Instituto Americano de Petróleo.

ASME: American Society of Mechanical Engineers 
(Sociedad Americana de Ingenieros Mecánicos). 

BSC: Balance Score Card.

CAPEX: Inversiones en bienes de capital.

CCQ: Cámara de Comercio de Quito.

CEP: Control Estadístico de Procesos.

CNC: Control Numérico Computarizado.

CÓDIGO QR: Código de barras bidimensional 
cuadrada que puede almacenar los datos codificados.

COMITÉ EJECUTIVO: Está conformado por la 
Gerencia General y sus reportes directos.

CONADIS: Consejo Nacional para la Igualdad de 
Discapacidades.

COP: Informe de Progreso de los diez principios del 
Pacto Global.

DIÁLOGO HEXÁGONAL: Proceso de mediación y 
dialogo con partes interesadas: Gobiernos nacionales 
y locales, Organismos, ONG´s y Sociedad civil, y 
Empresas, Comunidades urbanas y rurales y Medios 
de comunicación.

EKOS: Revista ecuatoriana que posee información 
estratégica empresarial.

FEDEXPOR: Federación ecuatoriana de exportadores.

FEDIMETAL: Federación Ecuatoriana de Industrias del 
Metal

EMSAMBLAJE DE FONDO (BHA): Sus siglas en 
Inglés Botton Hole Assenbly.  Componente de la sarta 
de perforación o de la sarta de limpieza. 

EPF: Early Production Facilities, Línea de Negocio de 
SERTECPET.

ERP: Enterprise Resource Planning.

FODA: Matriz resumen del análisis de las Fortalezas, 
Oportunidades, Debilidades y amenazas.

GEI: Gases de efecto invernadero.

GRI: Global Reporting Iniciative, criterio para elaborar 
informes de responsabilidad social empresarial.

GRUPO ESTRATÉGICO: Está conformado por la Junta 
de Accionistas y la Gerencia General.

HEXAGON TOOLKIT: Sistema informático con la 
finalidad de llevar de forma práctica los lineamientos 
de un dialogo hexagonal, de manera que se facilite 
la toma de decisiones y contar con una hoja de ruta 
formal y beneficiosa para las partes interesadas.

HPS: Horizontal Pumping System.

H&S: Herramientas y servicios.

I+D+i: Investigación, desarrollo e innovación.

ÍNDICE DE FRECUENCIA: Representa el número de 
jornadas perdidas por cada mil horas trabajada. 

IPCM: Línea de negocios orientada a Ingeniería, 
Procura, Construcción y Mantenimiento. 

ISHIKAWA: Herramienta que se utiliza para reflexionar 
sobre las relaciones que existen entre un efecto dado 
y sus causas potenciales y su representación gráfica.
ISOTools: Software que favorece la agilización, la 
mejora de los procesos, así como apoyo documental 
y gestor de indicadores organizacionales. 

KPI: Métrica que nos permite medir y cuantificar 
el rendimiento y progreso de metas y objetivos 
planteados.

LOCACIÓN: Hace referencia a un lugar, a un espacio 
geográfico en el cual puede estar ubicada una persona, 
un inmueble, un equipo u operación.

MAE: Ministerio del Ambiente Ecuador.

MM: Millones.

MOC: Managment of Change. 

MTU: Unidades móviles para pruebas y producción de 
pozos.

NBBI: The National Board. 

NCR: No conformidad.

NO-GO NIPPLE: Una boquilla especial formada en la 
tubería, cuya configuración es tal que una herramienta 
que entra en contacto con ella sólo puede pasar si 
la herramienta está en la posición o configuración 
apropiada.

NIIF: Normas Internacionales de Información 
Financiera.

PAC: Plan Anual de Capacitación.

PE: Planificación Estratégica.
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PESTEL: Análisis del entorno Político, Económico, 
Social, Tecnológico, Ecológico y Legal.
PID: Plan Individual de Desarrollo.

PMI: Project Management Institute, metodología 
basada en la gestión de proyectos.

POA: Planificación Operativa Anual.

RSE: Responsabilidad Social Empresarial.

S2M: Certificación de Responsabilidad Social 
Empresarial que explica Sostenibilidad, Medición y 
Mediación. 

SGA: Sistema de Gestión Ambiental.

SGC: Sistema de Gestión de Calidad.

SGI: Sistema de Gestión Integrado: ISO 14001, 18001, 
9001.

SGS: Sistema de Gestión de Seguridad.

SQM: Safety, Quality, Meeting, es una presentación 
para nuestros clientes donde se exponen temas de 
calidad, salud, seguridad y ambiente.

SSA: Salud y seguridad Ambiental.

SSO: Salud  y seguridad Ocupacional.

SENESCYT: Secretaría de Educación Superior, 
Ciencia, Tecnología e Innovación.

STP: Acrónimo de SERTECPET.

TCO: Total Cost of Ownership.

TENARIS: Empresa metalúrgica multinacional, líder 
mundial en la producción de tubos de acero sin 
costura para la industria del petróleo.

TH: Acrónimo de Talento Humano.

TIC´S: Acrónimo de Tecnologías de la Información y la 
comunicación.

TOC: Theory of Constraints.

UMH: Unidad móvil horizontal.

WELL TESTING: Línea de Negocios de evaluación y 
producción de pozos.

WORKSHOP: Reuniones de trabajo, interactivas con 
el cliente y el área usuaria.

X-OVER: Es un subconjunto corto utilizado para 
permitir la conexión de dos componentes con 
diferentes tipos de rosca o tamaños.

GLOSARIO INFORMÁTICO

DLP: Data Lose Prevention. Permite mantener 
controles de fuga de información de equipos asignados 
a los usuarios, mediante la exclusión o inclusión de 
dispositivos externos de almacenamiento.

FILE SERVER: Servidor que permite el compartir 
archivos y carpetas a los usuarios corporativos de 
manera simple y rápida.

FIREWALL: Equipo diseñado para bloquear accesos 
no autorizados, con la implementación de reglas y 
políticas.

ITIL: IT Infraestructure Library. Utilizadas como 
referencia para elaborar y desarrollar un conjunto de 
mejores prácticas en el desarrollo de proyectos, que 
pueden ser de corto o largo plazo.

ODBC: Protocolo estándar de comunicación que hace 
posible el acceder a cualquier dato de una base desde 
cualquier aplicación.

SCRUM: Metodología de trabajo que nos brinda una 
serie de procesos y roles, con el fin de poder verificar 
el progreso y valorar los resultados de un proyecto, de 
forma interactiva.

SQL: Lenguaje estándar de programación para la 
obtención de información desde una base de datos y 
para actualizar la misma.

SYAL: Software de aplicación de bombeo hidráulico 
JET, de simulación matemática para ingeniería 
del petróleo e hidráulica que facilita el análisis de 
levantamiento artificial.

VLANS: Es una red de área local, la cual agrupa 
conjuntos de equipos de manera lógica y no física, la 
cual permite la comunicación entre estos equipos.
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1.- LIDERAZGO Y ESTILO DE GESTIÓN

Gráfico 9. Mapa estratégico SERTECPET

“Somos una empresa que genera soluciones integrales para el sector  energético con amplia experiencia. Proveemos 
productos y servicios  en Levantamiento Artificial, Ingeniería, Diseño, Construcción y Montaje unidades de 
Producción On & Off Shore, asegurándonos de satisfacer los requerimientos del cliente y demás partes interesadas. 
Estamos comprometidos con la protección del ambiente,  la prevención de incidentes y enfermedades laborales en 
todas las actividades. Todos nuestros productos y servicios forman parte de un proceso de mejoramiento continuo, 
apoyados en su capital humano, en la innovación tecnológica y cumpliendo con la legislación nacional vigente en 
cada país que mantenemos operaciones.  Por medio de una gestión socialmente responsable buscamos apoyar 
un desarrollo sustentable anclado en los pilares ambientales, sociales y económicos.”

Desde su fundación en 1990, SERTECPET ha obtenido 
logros destacados gracias a una gestión basada en una 
Política Integral, emitida por un comité conformado 
por el CEO, el Gerente General y representantes de los 
colaboradores en el año 2001. A la fecha, la Política 
Integral se encuentra en la revisión nº 11, que contiene 
los valores y la cultura orientados a la calidad y la 
excelencia en la provisión de productos y servicios.

1 a. Los líderes desarrollan y establecen la Misión, 
Visión y Valores de la Organización
La misión, visión y estrategia de la organización 
se despliega y comunica haciendo uso del Ma-

pa Estratégico (ver Gráfico 9 Mapa estratégico 
SERTECPET), el cual es revisado y analizado por el 
Grupo Estratégico anualmente. Su difusión se la 
realiza en las jornadas de calidad, las inducciones al 
personal y en la aplicación Gestor Documental del 
software ISOTools.

1 a.1 El estilo de liderazgo participativo y el compromiso 
de la Alta Gerencia han permitido construir y desarrollar 
estrategias enfocadas al cumplimiento de su misión y 
visión. El Gráfico 10 Filosofía Empresarial  describe la 
misión, visión y valores de SERTECPET.

Política integral

En coherencia con su misión y visión, SERTECPET 
establece una Política Integral definida en el documento 
CR.GI.RD.PO.01 POLÍTICA INTEGRAL.
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Gráfico 10. Filosofía Empresarial

1a.2 A partir del direccionamiento estratégico, 
SERTECPET establece un Código de Ética elaborado 
por el Gobierno Corporativo, vigente desde 2012. En 
este documento, se plasman los principios que cada 
colaborador debe aplicar en sus actividades diarias. 

El Código de Ética es difundido a cada nuevo 
colaborador por parte de Talento Humano como 
componente esencial de su proceso de inducción.

Política de Prevención de Fraude

Adicionalmente, SERTECPET dispone de una política 
de Prevención de Fraude y Anticorrupción establecida 
en el documento CR.GI.RD.PO.02 POLÍTICA DE 
PREVENCIÓN DE FRAUDE Y ANTICORRUPCIÓN 
que aplica a colaboradores, proveedores, contratistas, 
clientes y/o cualquier otra parte relacionada con la 
Compañía. 

1a.3 Los líderes crean un ambiente para el 
empoderamiento, innovación y agilidad mediante 
Comités de Calidad, donde se toman decisiones 
autónomas para ser aplicadas en su área de influencia, 
las cuales no requieren de intervención posterior de 
instancias superiores.

Cada semana, los gerentes y jefes de área, tienen 
reuniones donde se exponen temas de interés para la 
organización. Como resultado de estas reuniones, se 
generan minutas que constan en el documento CR.GI.
RD.RE.016 MINUTA DE REUNIÓN, las cuales sirven 
para llevar una trazabilidad de los temas tratados. 

Adicionalmente, a través de nuestra Gerencia de 
I+D+i, trabajamos en equipo con nuestras líneas de 
negocio para generar bienes y servicios orientados a 
solucionar las necesidades de nuestros clientes (Ver 
Gráfico 2 Líneas de Innovación)

1a.4 En las reuniones gerenciales, realizadas los días 
lunes de cada semana, la organización promueve una 
participación activa de todos los colaboradores en los 
diferentes procesos de toma de decisiones, según el 
instructivo: EC.GC.GG.IN.01 INSTRUCTIVO PARA EL 
MANEJO DE REUNIONES EFECTIVAS. La empresa 
cuenta con un buzón de sugerencias de colaboradores, 
que el Área de Comunicación Corporativa se encarga 
de revisar mensualmente y exponer al Equipo Gerencial 
en las reuniones gerenciales. 

1a.5 Existe un sistema de comunicación horizontal, 
bidireccional, ascendente y descendente que facilita 
la recopilación de las aportaciones individuales o 
colectivas. Este sistema se lleva a cabo de la siguiente 
manera: la información y temas revisados en las 
reuniones gerenciales son difundidos a todos los 
colaboradores por medio de los jefes directos y, a su 
vez, los colaboradores exponen sus ideas a los jefes 
directos para que sean expuestas al Equipo Gerencial.

La Alta Gerencia revisa mensualmente tres aspectos 
macro: desempeño de la organización en temas de 
Salud y Seguridad, informe de gestión por procesos 
e informes financieros. Las decisiones adoptadas se 
registran en el documento EC.GI.GG.RE.07 BITÁCORA 
DE REUNIÓN DE COMITÉ EJECUTIVO para realizar 
un seguimiento a las mismas. El seguimiento y 
actualización de esta información es compartida 
en tiempo real con todos los involucrados haciendo 
uso de las herramientas de colaboración que brinda 
la plataforma Office 365, mediante el sistema de 
almacenamiento en la nube denominado One Drive.

SERTECPET informa

Disponemos de un programa de comunicación interna 
denominado SERTECPET Informa, que consiste 
en la difusión de información relevante, vía correo 
electrónico, a los colaboradores que dispongan de un 
usuario corporativo.

1b. Los líderes promueven la implantación de 
sistemas de gestión y la determinación de resultados 
a conseguir y su seguimiento

1b.1 SERTECPET ha implementado un Sistema 
de Gestión Integrado, con el liderazgo de la Alta 
Dirección, la Gerencia General y el apoyo de todos 
los colaboradores, según se describe en el Gráfico 5 
Sistema de Gestión Integrado.

1b.2 La estructura organizativa es administrada por la 
Gerencia de Talento Humano con el fin de adaptarla a los 
cambios del entorno y a las necesidades estratégicas 
de la empresa. Además, se realiza una actualización 
y depuración mensual de las áreas de trabajo en 
función de los requerimientos organizacionales. Dicha 
estructura está integrada por los niveles descritos en 
la Tabla 2 Niveles Organizacionales SERTECPET:



3

LIDERAZGO Y ESTILO DE GESTIÓN

Tabla 2. Niveles Organizacionales SERTECPET

Pasantías Internas y Universitarias

SERTECPET maneja dos programas de pasantías: un 
programa interno y otro externo.

Pasantías Internas

El programa brinda a los colaboradores la posibilidad 
de compenetrarse con otras áreas con el objetivo de 
tener una visión de mayor transversalidad en cuanto a 
la aplicación de procesos y logro de objetivos. 

Pasantías Universitarias 

Desde 2013, contamos con programas de pasantías 
universitarias realizadas mediante convenios con 
18 universidades ecuatorianas y 1 internacional, la 
Universidad Dalhousie de Canadá. Estos programas 
están dirigidos a estudiantes de últimos niveles de 
carreras de tercer nivel, especialmente en las siguientes 
áreas: Ingeniería Mecánica, Ingeniería Industrial, 
Ingeniería de Petróleos e Ingeniería Electromecánica.

El Gráfico 11 Pasantías SERTECPET 2014-2016 
muestra las pasantías realizadas en SERTECPET 
en los períodos 2014-2016 y la oportunidad laboral 
que han tenido los pasantes como resultado de sus 
prácticas en la organización.

Gráfico 11. Pasantías SERTECPET 2014-2016

1b.3 El Gráfico 9 Mapa estratégico SERTECPET, 
resume la estrategia de nuestra compañía en 14 
objetivos prioritarios a través de los cuales se busca 
hacer realidad nuestra aspiración para 2020.

Para asegurar el cumplimiento de los objetivos a 
corto plazo, realizamos el POA. Su cumplimiento se 
evidencia a través de los reportes de indicadores de 
eficiencia y eficacia que plantea cada área, bajo la 
metodología conocida como Balanced Scorecard. El 
gerente de cada área, en las reuniones gerenciales, 
expone mensualmente los resultados obtenidos 
dentro de su gestión.

1b.4 Alineados con el Mapa Estratégico, se establecen 
los objetivos organizacionales, los cuales se derivan 
en objetivos por áreas y son medidos por indicadores 
clave de proceso. Los resultados son revisados 
mensualmente por el Comité Ejecutivo.

Por más de una década, la revista Ekos presenta un 
especial investigativo, el cual reconoce a las empresas 
con mayor dinamismo económico a escala nacional. El 
#RK1000 revela el rol de las mejores organizaciones. 
Para el año 2016, SERTECPET se sitúa en el puesto 
160 como se muestra en la Tabla 3 Ranking de 
Empresas en el Ecuador.

1b.5 SERTECPET evalúa trimestralmente el 
cumplimiento de los objetivos estratégicos, y el 
Gerente General se reúne con la Junta General de 
Accionistas para informar sobre los resultados de la 
ejecución del Plan Estratégico.

Al final del año se realiza el informe a la Dirección 
CR.GI.RD.RE.03 INFORME PARA REVISIÓN POR LA 
DIRECCIÓN, que es analizado por el Comité Ejecutivo 
y utilizado para hacer los afinamientos estratégicos y 
operacionales correspondientes.

En temas de Responsabilidad Social, SERTECPET 
elabora informes para difundirlos a las partes 
interesadas. La Tabla 4. Informes de Responsabilidad 
Social contiene los informes realizados.
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RAZON SOCIAL POSICION

SEGUROS CONFIANZA 509

SEGUROS DEL PICHINCHA 156

SEGUROS EQUINOCCIAL 83

SEGUROS LA UNION 969

SEGUROS ORIENTE 658

SEGUROS ROCAFUERTE 269

SEGUROS SUCRE 63

SEGUROS UNIDOS 403

SEPRONAC SEGURIDAD Y PROTECCION 
NACIONAL CIA. LTDA. 981

SERTECPET 160

SERVICIO INTEGRAL PARA LA INDUSTRIA 
ALIMENTICIA SIPIA S.A. 990

SERVICIOS DE SEGURIDAD ARMILED CIA. LTDA. 325

SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES SETEL 
S.A. 710

Tabla 3. Ranking de Empresas en el Ecuador

Responsabilidad Social

Informes GRI Memorias de 
Sustentabilidad 

2014-2015
2015-2016

SERTECPET elabora una 
memoria de sostenibilidad 
que comprende la medición, 
divulgación y rendición de 
cuentas frente a grupos de 
interés internos y externos en 
relación con el desempeño de 
la organización en el desarrollo 
sostenible.

Informes COP 2014-2015

Como miembro del Pacto 
Global, SERTECPET realiza 
anualmente un Informe de 
Progreso que recoge las 
acciones realizadas en la 
implementación de los 10 
Principios del Pacto Mundial. 
Este informe se entrega a los 
grupos de interés conforme a la 
política de reporting de Global 
Compact.

Tabla 4 Informes de Responsabilidad Social

1b.6 SERTECPET mantiene un enfoque basado en 
procesos, para lo cual la organización ha identificado 
24 procesos y los ha clasificado de la siguiente 
manera: estratégicos, operativos y de apoyo. Dichos 
procesos están definidos en el Gráfico 12 Mapa de 
Procesos SERTECPET

1b.7 El equipo ejecutivo de la organización, 
conjuntamente con el personal de las respectivas 
unidades de negocio, monitorea el desenvolvimiento 
del mercado y los factores que inciden en su crecimiento 
o decrecimiento; incorpora la retroalimentación de 
los clientes para identificar sus comportamientos 
y necesidades y, sobre la base de la orientación 
estratégica, realiza un diagnóstico para determinar 
la competitividad de nuestros productos y servicios 

de acuerdo a su ciclo de vida. En función de las 
conclusiones derivadas de éste análisis, se procede a 
ajustar la oferta de mercado, con el objeto de asegurar 
nuestra ventaja competitiva.

1b.8 Para lograr una interacción del Sistema de 
Gestión con los colaboradores de la empresa, 
SERTECPET incorporó como herramienta de gestión 
el software ISOTools, que procesa toda la información 
relacionada con los procesos, no conformidades, 
proveedores e indicadores de desempeño. El software 
cuenta también con un módulo de gestión de todos los 
procedimientos, registros y documentos necesarios 
para la ejecución de los procesos bajo las normas 
ISO 9001, 14001, OHSAS 18001, API, ASME, Tenaris 
y S2M.

1b.9. Los líderes de la organización establecen 
mecanismos que les permiten crear valor y mantener 
relaciones redituables con los stakeholders, como se 
describe en la  Tabla 5 Stakeholders SERTECPET.

TABLA DE VALOR PARA LOS STAKEHOLDERS

Parte Interesada Actividades Frecuencia

Estado / Gobierno     

Diálogos Hexagonales 
a través del Software 
Hexagon Toolkit ® .

Anual

Reportes de Transparencia 
COP, GRI Anual

Comunidad

Diálogos Hexagonales 
a través del Software 
Hexagon Toolkit ® .

Anual

Participación con Yachai Semestral

Diálogos estudiantiles Trimestral

Ferias Anual

Participación con 
Cámaras del Sector (AIHE, 
Fedimental, CCQ)

Mensual

Cliente

Círculos de Calidad (SQM) Mensual

Auditorias de 2da parte Trimestral

Workshop - talleres en 
locaciones Semestral

Proveedor

SQM - lineamientos 
gerenciales, SGI, 
desempeño e indicadores

Semestral

Reuniones en oficina, 
llamadas telefónicas Permanente

Comunidad

Diálogos Hexagonales 
a través del Software 
Hexagon Toolkit ® .

Anual

Procesos de consulta y 
participación social Anual

Colaboradores

Taller la familia y 
SERTECPET Anual

Taller esposas de los 
colaboradores Anual

Taller un día de trabajo en 
compañía de mi hijo Anual

Tabla 5. Stakeholders SERTECPET



5

LIDERAZGO Y ESTILO DE GESTIÓN

Gráfico 12. Mapa de Procesos SERTECPET
Por nuestra adhesión al Pacto Global, trabajamos en 
asegurar que nuestros colaboradores y grupos de 
interés externos se alineen y se comprometan con 
nuestro Código de Ética y con el documento CR.GI.
RD.PO.02 POLÍTICA DE PREVENCIÓN DE FRAUDE 
Y ANTICORRUPCIÓN.

1 c. Los líderes se comprometen con los grupos de 
interés externos

1c.1 La Tabla 5 Stakeholders SERTECPET muestra las 
actividades que realiza SERTECPET con sus grupos de 
interés externos, todo lo cual permite reforzar aspectos 

de ambiente, salud y seguridad ocupacional, así como 
la adhesión de tales grupos a nuestras prácticas de 
transparencia y lucha contra la corrupción. 

1c.2 El compromiso de la empresa con la excelencia, 
desde su fundación en 1990, le ha permitido ser 
acreedora de importantes premios y reconocimientos, 
descritos en el Gráfico 6 Premios de SERTECPET 
y en la Tabla 94 Reconocimientos a la gestión de 
SERTECPET. Estos reconocimientos han contribuido a 
la valoración positiva de la organización por el público 
nacional e internacional. 
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Contamos con un Departamento de Comunicación 
Corporativa que se encarga de consolidar y procesar 
las iniciativas identificadas en las reuniones gerenciales 
sobre temas de comunicación, así como de consolidar 
nuestra reputación e imagen corporativa.

1c.3 Alianza con el Estado

Al operar dentro de uno de los sectores estratégicos 
de la economía como es el petrolero, nuestras 
actividades se desenvuelven en un ambiente altamente 
regulado en donde el Estado es parte interesada. Por 
consiguiente, trabajar con las autoridades regulatorias 
y las empresas estatales, así como procurar un círculo 
virtuoso entre industria nacional y generación de 
riqueza para el país con los entes estatales, es uno de 
los aspectos fundamentales de la organización. 

Cambio de la Matriz Productiva

Como aporte a la política económica de cambio de 
la matriz productiva, plasmada en la Constitución 
de la República del Ecuador, realizamos una 
intensa actividad de vocería para señalar cómo 
SERTECPET es un ejemplo del potencial que tienen 
industrias ecuatorianas que han logrado contribuir al 
fortalecimiento de la competitividad de la economía 
nacional a través de la innovación, el acrecentamiento 
del acervo de inversión en infraestructura con 
tecnología de punta, y el conocimiento tecnológico y 
la capacitación.

En el marco de nuestra contribución a la innovación y 
fortalecimiento de la industria nacional, SERTECPET 
participó en el año 2016 en el Primer Concurso 
IngeniaTEC para promover el desarrollo tecnológico 
del Ecuador, llevado a cabo por el Ministerio 
Coordinador de Conocimiento y Talento Humano, la 
Secretaría de Educación Superior, Ciencia, Tecnología 
e Innovación (SENECYT) y el Servicio Nacional de 
Contratación Pública (SERCOP). Con esta iniciativa, 
el Gobierno Nacional busca una reducción de USD 
370 millones en las importaciones, lo cual impacta 
favorablemente la balanza comercial del país así 
como el modelo monetario de dolarización. Nosotros, 
a través del departamento de Investigación, Desarrollo 
e Innovación (I+D+i), participamos con la calificación 
de 17 productos de nuestra Área Industrial, que 
evidenciaron la conformidad y aplicabilidad de nuestros 
productos a las necesidades de la industria nacional. 
Este proceso culminó con la premiación a SERTECPET 
como uno de los ganadores del Concurso. 

Convenios con Universidades

Nuestro programa La Academia nos ha permitido 
firmar convenios con las siguientes universidades: 

 Escuela Politécnica de Chimborazo
 Escuela Politécnica del Litoral.
 Escuela Politécnica Nacional.
 Universidad Central.
 Universidad de las Américas.
 Universidad Dos Hemisferios.

 Universidad Tecnológica Equinoccial. 
Además, hemos generado un convenio con la 
SENECYT para contar con información de becarios 
que retornan al país a fin de aplicar los conocimientos 
adquiridos en países y universidades de primer nivel. 
Estos convenios nos permiten no sólo ofrecer 
oportunidades de pasantía y de trabajo a estudiantes, 
sino fomentar espacios de intercambio de 
conocimientos a través de conferencias y desarrollo de 
tesis de grado. Entre el 2015 y el 2016, profesionales 
de nuestra empresa han tenido la oportunidad de 
dirigir 3 tesis. 

1c.4  A través de las herramientas descritas en la Tabla 
4 Informes de Responsabilidad Social (GRI Y COP) 
consignamos todos los años nuestra rendición de 
cuentas al Pacto Global de NNUU y transparentamos 
nuestra gestión a nuestros grupos de interés.

1c.5 Una vez definidos los grupos de interés 
relevantes como muestra la tabla Tabla 5 Stakeholders 
SERTECPET, la organización plantea actividades que 
le permiten fortalecer las relaciones con los mismos. 

En el desarrollo de equipos con diseños propietarios, 
trabajamos de cerca con nuestros proveedores para 
que nos contribuyan con insumos customizados. Para 
ello contamos con un área especializada de I+D+i con 
profesionales calificados para el manejo de software 
para validación de diseños, esfuerzos y fluidos tales 
como Solidworks 2017, Solidworks Flow Simulation 
2017, Bob CadCAM V29, entre otros.

1c.6 Contratación a miembros de la comunidad

SERTECPET brinda oportunidades de trabajo, sin 
distinción alguna, a personal de la comunidad en 
nuestros frentes de trabajo ubicados en el distrito 
oriental de la Amazonía ecuatoriana. Así se plasma 
en nuestro REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO 
(RIT), CAPITULO II / ART. 7, que establece que 
contrataremos personal sin discriminar raza, género, 
o etnia. Para el efecto, nos apoyamos en Red Socio 
Empleo, plataforma de bolsa de empleo del Ministerio 
de Trabajo de Ecuador, a través de la cual obtenemos 
candidatos de la comunidad para que se puedan 
vincular a nuestra organización.

Contratación de personal con discapacidad

SERTECPET, de acuerdo a lo establecido en la 
Ley Órganica de Discapacidades, cumple con la 
contratación del 4% de personal con discapacidad en 
su plantilla permanente. Anualmente, con apoyo del 
CONADIS, generamos charlas dirigidas al personal de 
la empresa enfocadas a promover una plena inclusión 
efectiva y afectiva de estas personas y sus familias a 
la empresa. 

1c.7 Nuestra Gerencia de Seguridad, Salud y Ambiente 
tiene claramente identificados los riesgos laborales y 
ambientales, mediante tres herramientas del SGI:

Riesgos Laborales y Salud Ocupacional: El 
departamento de SSA, mediante el procedimiento 
EC.GS.SI.PR.05 PROCEDIMIENTO PARA IDENTI-
FICAR PELIGROS Y EVALUAR RIESGOS DE SALUD 
Y SEGURIDAD OCUPACIONAL, identifica los riesgos 
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laborales mediante 38 matrices en donde constan los 
196 cargos de la organización. Con ello, se cubre el 
100% del personal administrativo y operativo.

Dentro de la matriz se desglosan las siguientes 
categorías: riesgos físicos, riesgos mecánicos, riesgos 
químicos, riesgos ergonómicos, riesgos biológicos y 
riesgos psicosociales. 

Riesgos Ambientales: Mediante el procedimiento 
EC.GS.MA.PR.06 PROCEDIMIENTO PARA IDENTIFI-
CAR Y EVALUAR ASPECTOS E IMPACTOS AM-
BIENTALES, se han realizado 11 matrices agrupadas 
por aspectos ambientales, analizando los 24 procesos 
de SERTECPET.

Hemos identificado y monitoreado los impactos 
derivados de emisiones, consumo de recursos, 
generación de desechos y generación de ruido. Para 
cada uno de ellos, tenemos actividades que buscan 
mitigar al máximo el impacto derivado de estos 
aspectos.

Riesgos de Terceros hacia las operaciones: 
SERTECPET ha desarrollado los procedimientos 
EC.GS.SI.PR.11 PROCEDIMIENTO PARA LA 
ELABORACIÓN DE PLANES DE RES-PUESTAS 
A EMERGENCIAS y el EC.GS.SI.PL.01 PLAN DE 
RESPUESTA A EMERGENCIAS STP SERTECPET 
S.A., en estos documentos se identifican los riesgos 
de las operaciones hacia terceros y las acciones de 
respuesta para afrontar los eventos no deseados, así 
también se identifican las amenazas que implican 
acciones de terceros hacia las operaciones y se 
listan las medidas de control que permiten disminuir 
su vulnerabilidad (ver Tabla 6 Estudios de Impacto 
Ambiental). 

1 d. Los líderes se comprometen con las personas 
de la organización para conseguir su implicación 
 
1d.1 SERTECPET anualmente trabaja con Great Place 
to Work® para la medición de clima laboral en toda la 
organización. Su modelo se centra en los siguientes 
pilares:

Descripción Código Año Alcance

Licencia 
Ambiental para 
operación del 

Campamento y 
las instalaciones 

MAE- 
4451-08-
DNPCCA-
SCA-MA

2008

Estudio de impacto 
ambiental y plan de 

manejo ambiental de la 
em-presa "SERTECPET 

S.A.” , de la ciudad 
Francisco de Orellana (El 

Coca)

Licencia 
Ambiental para 
la ejecución del 

proyecto de 
construcción y 

operación

MAE-
SCA-
2010-
0417

2010

Estudio de impacto 
ambiental y plan de 

manejo ambiental de la 
empresa "SERTECPET 

S.A.” , de la ciudad 
Francisco de Orellana (El 

Coca)

Licencia 
Ambiental para 
la ejecución del 

proyecto de 
construcción y 

operación

MAE-RA-
2016-

2055428
2016

Estudio de impacto y plan 
de manejo ambiental para   
la empresa "SERTECPET 

S.A", Campamento 
Guarumo

Tabla 6. Estudios de Impacto Ambiental

Gráfico 13. Metodología Great Place to Work

Gráfico 14. Evolución del Clima Laboral

Este proceso tambien se enfoca en medir el estilo 
de liderazgo y su impacto en el ambiente laboral, el 
mismo que ha tenido una tendencia de franca mejora 
en los últimos años.

Programas de Alineamiento Gerencial y Coaching 

Formamos a nuestros líderes en talleres mensuales de 
alineamiento gerencial y coaching  para la consecución 
de logros profesionales, y así cumplimos con los 
objetivos que surgen de la estrategia.

Para la empresa se trata de un programa clave, porque 
abarca a personal de mandos que constituyen el core 
de la organización, distribuidos según el Gráfico 15. 
Participantes del Programa de Coaching.

El programa es tan amplio que existe en promedio un 
líder por cada 7.4 personas en la organización.

Gracias a estos programas de formación, nuestros 
líderes generan mayor compromiso con el crecimiento 
de su personal, lo cual, finalmente, se refleja en los 
resultados de la medición de clima laboral.

1d.2 Programas de Reconocimiento 

Desde el año 2015, venimos implantando programas 
de reconocimientos con el objeto de reconocer 
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en forma individual y colectiva la consecución de 
las metas propuestas y el respeto de los valores 
empresariales. La Tabla 7 Estadísticas de Programas 
de Reconocimiento indica el número de personas que 
se han beneficiado de reconocimientos y evidencia su 
proceso de consolidación y aceptación. El programa 
establece la entrega de reconcimientos en función del 
logro obtenido en forma individual o dentro del área de 
trabajo correspondiente.

Así mismo, Talento Humano ha instrumentado 
mecanismos de evaluación de competencias que 
ayudan a evaluar de manera objetiva el desempeño 
de cada colaborador, los cuales se presentan en el 
capítulo 3.

1d.3 Para el fomento y desarrollo de la cultura 
emprendedora e innovadora contamos con procesos 
estructurados, tales como: Vigilancia Tecnológica, 
Diseño y Desarrollo, Círculos de Calidad, Escuela 
de Capacitación y el Programa i360-RSE. cada uno 
de estos busca abordar de manera sostenible y 
transversal un proceso continuo de innovación social, 
ambiental y productiva, y desarrollo de las capacidades 
del personal.

89%

Gráfico 15. Participantes del Programa de Coaching

RECONOCIMIENTO NÚMERO DE 
COLABORADORES

Tiempo de permanencia  83

Tú valor + Alto 107

Mejor Ambiente Laboral 80

Nivel de Satisfacción Cliente Interno 67

Reconocimiento por participación en 
eventos internos 32

Tabla 7 Estadísticas de Programas de 
Reconocimiento

Vigilancia Tecnológica.- Esto permite informar a través 
de mailing a todo el personal de avances tecnológicos 
del sector.  Con ello se logra mantener al tanto sobre 
la actualidad y retroalimentación de los problemas y 
soluciones. 

Programa i360-RSE.- A través de 3 aristas (Innovación 
Productiva, Innovación Social e Innovación Ambiental), 
permite estructurar un proceso sostenible y con una 
vertical común de innovación, a fin de contar con 
acciones potenciales al objetivo común y respaldo del 
proceso de responsabilidad social empresarial. 
 
Escuela de Operaciones.- Se encarga de dotar 
a nuestros colaboradores de los conocimientos 
necesarios para profundizar y actualizar su formación 
profesional, lo cual se cristaliza en su participación 
activa en el desarrollo de los proyectos seleccionados 
por el departamento de I+D+i. Ver Tabla 14 Matriz de 
Proyectos de I+D+i 2015-2017 en el criterio 5b.

1d.4 Los cambios organizacionales se gestionan 
a todo nivel en la organización a través del proceso 
Gestión de Cambio (MOC por sus siglas en inglés) 
como indica el Gráfico 16 Proceso del MOC , el cual 
ha sido difundido y aplicado con el apoyo del área de 
Gestión Empresarial de la organización. 

Esta herramienta permite que todo cambio sea 
gestionado, coordinado y monitoreado desde que el 
cambio es registrado en el documento EC.GC.RE.05 
REGISTRO DE GESTIÓN DE CAMBIOS (MOC).

Gráfico 16. Proceso del MOC
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1d.5 Manejamos una política de no discriminación 
expuesta en el documento CR.GI.RD.PO.03 POLÍTICA 
DE NO DISCRIMINACIÓN que manifiesta:

“Somos una empresa comprometida en mantener 
y desarrollar una fuerza laboral diversa sin 
discriminación de religión, raza, nacionalidad, 
cultura, orientación sexual, edad, discapacidad 
o afiliación política de acuerdo a los derechos 
consagrados en la Constitución. De esta manera 
impulsamos un ambiente laboral donde los 
colaboradores son tratados con respeto, equidad 
y tienen la oportunidad de contribuir al éxito de 
la empresa y a desarrollar sus potencialidades 
personales y profesionales.”

1d.6 El departamento de Gestión Empresarial, dispone 
de un PLAN DE AUDITORÍA CR.GI.RD.RE.009 PLAN 
DE AUDITORÍA INTERNA en donde se identifican 
oportunidades de mejora que son trabajadas de 
manera estructurada con el involucramiento de los 
niveles directivos mediante la utilización del proceso 
de Análisis de Causa Raíz (ACRs), cuyos resultados se 
exponen en el criterio 6a.

1d.7 La empresa mantiene una política de comunicación 
de puertas abiertas. Al haber incursionado en la 
emisión de obligaciones en la Bolsa de Valores de 
Quito en 2016, nuestra información financiera está 
disponible de manera transparente para todos quienes 
así lo requieran.

1d.8 Dentro de su compromiso con la Responsabilidad 
Social Empresarial, la organización ha emprendido 
proyectos con participación de nuestros colaboradores. 
La  Tabla 21 Proyectos Sociales  descrita en el criterio 
3 de este reporte, brinda una amplia explicación.

1e. Los líderes promueven y gestionan el cambio, la 
innovación y se aseguran que la organización sea 
flexible

1e.1 La organización tiene una gran capacidad 
para enfrentar situaciones de cambio con agilidad, 
eficiencia y eficacia. 

Las herramientas que utiliza SERTECPET para 
detectar riesgos o amenazas se identifican en la Tabla 
8 Herramientas para detección de Riesgos.

Herramienta Frecuencia de utilización

1.- Análisis FODA de cada área Anual

2.- Análisis de la competencia y 
del cliente con Focus Group Semestral

3.- Análisis de riesgos 
Operacionales, Empresariales, al 
producto y servicio y al Proceso

Anual

Tabla 8. Herramientas para detección de Riesgos

El ejemplo más reciente es la contracción del sector 
petrolero nacional e internacional, en donde la 
organización supo readecuar su nivel de operación a 
fin de garantizar su sostenibilidad y sustentabilidad. 
A pesar de esta coyuntura retadora, el 2016 resultó 
ser el año de mayor rentabilidad de los últimos cinco 
años.

1e.2 La Gerencia de I+D+i mantiene reuniones 
mensuales con las áreas de negocio a fin de enfocar 
sus actividades en iniciativas que se traduzcan en 
proyectos de innovación que nos permitan llevar al 
mercado propuestas de valor atractivas para nuestros 
clientes. Estas propuestas de valor se encuentran 
descritas en la Tabla 5 Stakeholders SERTECPET y en 
el criterio 5b.

1e.3 Nuestra orientación estratégica, así como nuestro 
Sistema de Gestión Integrado, hacen que la búsqueda 
de la excelencia sea una filosofía de vida en la 
organización. Esto conlleva a que permanentemente, 
a todo nivel, se tenga una vocación de mejora en todas 
las actividades que se realizan en la misma. 

Nuestras certificaciones nos obligan a un constante 
perfeccionamiento de nuestros procesos y 
procedimientos. Las acciones conducentes al 
mantenimiento de estas certificaciones se detallan en 
los criterios 3 y 5b.

1e.4 Promovemos la innovación a través de 
concursos anuales de Innovación tanto internos como 
externos. Para ello, se realizan invitaciones a través 
de la página Web, carteleras, SERTECPET Informa 
y con información directa. Se cuenta con el correo 
Premio.Anual@SERTECPET.net, para el manejo de la 
información entre las partes y la inscripción se la hace 
mediante el documento CR.GI.RD.RE.99. REGISTRO 
DE INSCRIPCIÓN.

Hemos contribuido al proceso de fortalecimiento de 
la Industria Nacional a través de nuestra participación 
en el Concurso IngeniaTEC para promover el 
desarrollo tecnológico del Ecuador, el mismo que 
fue desarrollado por el Ministerio Coordinador de 
Conocimiento y Talento Humano, la Secretaría de 
Educación Superior, Ciencia, Tecnología e Innovación 
(SENECYT) y el Servicio Nacional de Contratación 
Pública (SERCOP). Participamos con 17 productos 
de nuestra área industrial, que evidenciaron la 
conformidad y aplicabilidad de los productos de la 
empresa a las necesidades de la industria nacional, 
con altos estándares de calidad, normativa y control. 
Este proceso culminó con la gran satisfacción de ser 
SERTECPET uno de los ganadores del concurso.
 
1e.5 Desde el ejercicio 2016, la organización se 
está preparando para certificarse con la norma UNE 
166002, que proporciona directrices y requisitos para 
la implantación y el mantenimiento de un sistema de 
gestión de I+D+i. 

Nuestros objetivos para el 2017 nos llevan a estar 
listos para obtener dicha certificación para finales del 
ejercicio.  



10

ESTRATEGIA

2.- ESTRATEGIA

2a. La Estrategia está basada en las necesidades y 
expectativas presentes y futuras de los grupos de 
interés, así como en el análisis del entorno

La primera reunión de Planificación Estratégica de la 
empresa se realizó en diciembre del año 2007, asistida 
por el Tecnológico de Monterrey. En dicha sesión, que 
contó con la participación de personal clave y líderes 
de procesos, se estableció la Misión, Visión y Valores 
corporativos.

En febrero del 2010 se realizó la segunda reunión 
para la Planificación Estratégica 2010-2015, asistida 
por la Corporación Ekos de Ecuador, con el siguiente 
alcance:

•Revisión de la filosofía Organizacional (Misión, Visión, 
Valores)
•Validación FODA 2012
•Análisis de Estrategia Océano Azul
•Definición de Líneas de Negocios

En el año 2014 se estableció la actual filosofía 
organizacional, con un horizonte de 3 años.

2a.1 Mediante la ejecución del Proceso Gestión 
Comercial, se realizan investigaciones de mercado 
para definir los segmentos que la organización va a 
atender. (ver Gráfico 1 Presencia Internacional de 
SERTECPET y Gráfico 3 Portafolio de Clientes).

2 a.2 Las prioridades de la organización, definidas en el 
Gráfico 9 Mapa estratégico SERTECPET, se focalizan 
en hacer realidad la propuesta de valor a sus clientes: 
ser la marca preferida en soluciones energéticas e 
industriales.
 
Para el efecto, se han definido tres líneas estratégicas 
sobre las cuales se enfocan las energías de la 
organización: Lo primero es el Cliente, Innovar para 
Ganar y SERTECPET excelente. Los proyectos 
diseñados con la mira de cumplir con una de estas 
tres líneas, como es Innovar para Ganar, constan en 
la Tabla 22 Matriz de Proyectos de I+D+i 2015-2017.

2a.3 La integración vertical entre sus áreas industriales, 
sus servicios de campo y su área de proyectos, permite 
que la organización tenga los activos, infraestructura, 
tecnología y talento humano necesarios para ser 
versátiles y entregar soluciones a la medida de 
nuestros clientes. El aseguramiento del cumplimiento 
del requisito del cliente tanto en producto como en 
servicio se traslada a un Plan de Calidad, que describe 
paso a paso el desarrollo, control, seguimiento y 
verificación de las actividades.
2a.4 A nivel directivo se monitorean semestralmente 
los desarrollos del entorno a fin de anticipar situaciones 
competitivas, situaciones de mercado, desarrollos 
regulatorios y otros eventos que puedan impactar la 
posición competitiva de la empresa, y así tomar las 
decisiones estratégicas que correspondan como plan 
de acción.

2a.5 Al ser una organización cuyo modelo de negocio 
está enfocado a una relación negocio a negocio (B2B – 
Business to Business), nuestra permanente interacción 
con los clientes en búsqueda de brindarles las mejores 
soluciones para sus problemas, nos permite identificar 
de manera oportuna sus expectativas, las mismas 
que se recogen mediante formatos descritos en 5d 
y 5e, para comprender y prevenir las necesidades y 
expectativas de los clientes.

2a.6 En los comités mensuales, que se realizan 
con los socios, intervienen el Comité Ejecutivo, los 
accionistas y los gerentes de cada país para indicar 
el desempeño mensual de la organización y alinear los 
procedimientos corporativos en temas como: Políticas 
Anticorrupción, Responsabilidad Social, Procesos 
Operativos y de Innovación, y Gestión Financiera. 

De esta manera, se pueden incorporar en las 
decisiones estratégicas los criterios de los dueños de 
la organización, con miras a generar el valor que ellos 
esperan de la misma.

2a.7 Con las mismas consideraciones, se realizan 
procesos constituidos para comprender las 
necesidades y expectativas de los colaboradores. 
Por ello, el área de Talento Humano, una vez al año, 
realiza encuestas de clima laboral en la organización 
con miras a medir el nivel de satisfacción de los 
colaboradores e identificar áreas de mejora. 

La metodología utilizada es “Great Place to Work” 
(Ver Gráfico 13 Metodología Great Place to Work), 
que busca la construcción de relaciones de calidad 
caracterizadas por la confianza, el orgullo y el 
compañerismo. 

Adicionalmente, el área de Talento Humano aplica 
encuestas sobre los servicios básicos (alimentación 
y limpieza en nuestro campamento) que brindan los 
proveedores a nuestros colaboradores a fin de medir 
el nivel de satisfacción.

2 a.8 SERTECPET ha identificado una cartera de 140 
proveedores recurrentes nacionales e internacionales. 
El 40% de las compras totales se realizan a proveedores 
del Distrito Amazónico, que corresponde a nuestra 
área de influencia. En su mayoría, dichos proveedores 
son personas de la comunidad, con quienes se 
contrata principalmente los servicios de alimentación, 
hospedaje, renta de equipos y transporte pesado y 
liviano. 

 Se han llevado a cabo negociaciones con proveedores 
recurrentes y nuevos para ampliar condiciones de 
pago, renovar contratos y adjudicar nuevos servicios a 
corto, mediano y largo plazo. En la Tabla 5 Stakeholders 
SERTECPET se muestra a detalle las actividades que 
realizamos con los proveedores.

2 a.9 La Tabla 5 Stakeholders SERTECPET muestra las 
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actividades que realiza SERTECPET con la sociedad 
y las comunidades, las cuales se basan en mantener 
diálogos hexagonales que nos permiten definir las 
necesidades y expectativas y plantear alternativas de 
solución.

2 b. La Estrategia está basada en los resultados 
conseguidos por la organización en su desempeño 
interno, actividades y sistemas de gestión

2b.1 La organización utiliza la metodología del 
Balanced Scorecard para documentar sus indicadores 
clave en función del Mapa Estratégico y medir el 
cumplimiento de resultados.
 
Estos indicadores retroalimentan a la organización y 
son monitoreados mensualmente a través de reuniones 
del Comité Ejecutivo. Los resultados se exponen a 
detalle en el capítulo 9 Resultados de la Organización.

2b.2 Los resultados de la gestión de la innovación 
y creatividad se observan en la Tabla 44 Tiempo de 
lanzamiento de proyectos de I+D+i y en el Gráfico 51 
Estado de Avance de los proyectos de I+D+i, descritos 
en el Capitulo 6.

2b.3 Semestralmente, la organización revisa datos de 
cuota de mercado y cuota de ingresos, publicados 
por las empresas del sector en la Superintendencia 
de Compañías y en revistas empresariales como Ekos 
y Vistazo, y realiza comparaciones de sus resultados 
financieros.

Además, semestralmente el Área Comercial realiza 
un benchmarking con cada línea de negocio, 
como se muestra en la Tabla 9. Benchmarking con 
competidores. 

2b.4 Coherentes con nuestro compromiso con la 
Responsabilidad Social Empresarial, la organización 
mide sus resultados desde el enfoque de Triple 
Resultado: económico, social y ambiental. 

Para el efecto, tenemos indicadores y resultados en 
cada una de estas dimensiones, los cuales nos ayudan 
a identificar iniciativas que nos permiten profundizar 
en una operación lo más equilibrada posible. En 
las Tablas 66 y 67 se especifican los cumplimientos 
legales.  

Dichos cambios no parecen tener impactos de 
importancia antes de los próximos diez años. Sin 
embargo, desde ahora, la organización está viendo 
nuevos desarrollos que nos permitan enfrentar estas 
evoluciones de una manera consistente con su 
estrategia.

2b.7 Anualmente SERTECPET realiza ejercicios 
de benchmarking con sus competidores, tanto 
en Ecuador como en el extranjero, para comparar 
nuestro rendimiento con indicadores y factores de 
referencia relevantes de otras organizaciones. La 
Tabla 9. Benchmarking con competidores visualiza 
uno de estos ejercicios en la línea de negocio de renta 
de equipos de evaluación y producción de pozos, 
por respeto a nuestros competidores omitimos sus 
nombres.

Después de realizar el ejercicio de benchmarking, 
obtenemos el posicionamiento de la marca detallado 
en el criterio 6b.

2b.8 Para la identificación y valoración de riesgos, 
contamos con un proceso constituido que permite 
identificar y gestionar los riesgos potenciales (Ver 
Gráfico 17 Proceso de Gestión de Riesgos).  El 
PROCEDIMIENTO DE GESTIÓN DE RIESGOS 
EC.GC.GG.PR.003 y la POLÍTICA DE GESTIÓN DE 
RIESGOS EMPRESARIALES EC.GC.GG.PO.003, 
establecen un marco referencial en el que definimos 
los lineamientos que se llevarán cabo para la Gestión 

COMPETIDOR FORTALEZAS DEBILIDADES ESTRATEGIAS DIFERENCIALES

Competidor 1
14 equipos

- Precios bajos
- Influencias políticas

- Personal no capacitado
- No disponibilidad de 
equipos

Promocionales
(socios ex petroleros)

- No tiene estándares del 
sector petrolero
- No tiene estándares del 
sector petrolero

Competidor 2
4 equipos

Precios bajos
Influencias políticas

- Personal no capacitado
- No disponibilidad de 
equipos

Promocionales No tiene estándares del 
sector petrolero

Competidor 3
4 equipos

- Precios bajos
- Personal experimentado 
(STP)
- Influencias políticas

- Personal no capacitado
- No disponibilidad de 
equipos

Promocionales No tiene estándares del 
sector petrolero

Competidor 4
4 equipos

- Experiencia
- Influencias políticas

- Personal empírico vs 
personal técnico
- No disponibilidad de 
equipos

Promocionales No tiene estándares del 
sector petrolero

Tabla 9. Benchmarking con competidores

2b.5 Como proceso de seguimiento y medición se
 han definido indicadores económicos descritos en el
 capítulo 9 y demográficos organizacionales los mismos
 que se describen en el Gráfico 22 Distribución por
 diversidad étnica y por género de los colaboradores y
 Tabla 96 Productividad SERTECPET.

2b.6 El cambio de la matriz energética del mundo, 
en donde se busca reducir la dependencia de 
combustibles fósiles y se busca cada vez más energías 
renovables, constituye un factor crítico de nuestra 
estrategia. 

Adicionalmente el Gráfico 79 presenta resultados de 
sostenibilidad por dimensión. 
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de Riesgos Corporativos. Los riesgos a considerarse 
dentro de este proceso son los riesgos estratégicos, 
operacionales, financieros y de cumplimiento legal, 
normativo, contractual y organizacional. Para la 
supervisión, reporte y seguimiento, se ha conformado 
un Comité de Riesgo.

La organización ha identificado los siguientes grupos 
de riesgos:

Los riesgos corporativos se gestionan a través del 
PROCEDIMIENTO DE GESTIÓN DE RIESGOS 
CORPORATIVOS EC.GC.GG.PR.03. Los resultados 
obtenidos de esta evaluación se reflejan en la Tabla 
10.  Tipos de Riesgos.

Gráfico 17.  Proceso de Gestión de Riesgos

Tipo de riesgo Resultado Categoría del  Riesgo

Estratégicos 16.13 Mejorar

Operativos 14.95 Mejorar

Cumplimientos 15.77 Mejorar

Financieros 3.9 Aceptar

Tabla 10.  Tipos de Riesgos

Los riesgos al producto y servicio se gestionan a 
través del PROCEDIMIENTO PARA LA GESTIÓN 
DE RIESGOS Y ELABORACIÓN DE PLANES DE 
CONTINGENCIA EC.GC.GE.PR.06. Mediante esta 
metodología se determinaron los niveles de riesgo 
indicadas en la Tabla 11. Riesgos por Línea de 
Negocios.

Líneas de negocio Resultado Categoría del Riesgo

Planta de Producción 36,80 Moderado

Well Testing 29,28 Moderado

Early Production Facilities 21,86 Moderado

Tabla 11. Riesgos por Línea de Negocios

Los riesgos a la seguridad se gestionan a través del 
EC.GS.SI.PR.05 PROCEDIMIENTO PARA IDENTI-
FICAR PELIGROS Y EVALUAR RIESGOS DE SALUD 
Y SEGURIDAD OCUPACIONAL; estos riesgos se 
evalúan por puesto de trabajo, mientras que los 
riesgos al ambiente se lo hace a través de EC.GS.
MA.PR.06 PROCEDIMIENTO PARA IDENTIFICAR Y 
EVALUAR ASPECTOS E IMPACTOS AMBIENTALES 
y se evalúan por actividad.

Los riesgos ante escenarios emergentes son evaluados 
mediante el EC.GS.SI.PR.11 PROCEDIMIENTO PARA 
LA ELABORACIÓN DE PLANES DE RESPUESTAS A 
EMERGENCIAS. 

Los resultados de las evaluaciones de Riesgos por 
Emergencias se evidencian en la Tabla 12. Riesgos al 
Puesto de Trabajo.

Puesto de trabajo Resultado Categoría del 
Riesgo

Operaciones y Servicios 4,84 Medio

Oficinas Administrativas Quito 2,33 Bajo

Base Coca y Plantas 2,55 Bajo

Tabla 12. Riesgos al Puesto de Trabajo

2 c. La Estrategia se formula, desarrolla, evalúa, 
revisa y mejora

2c.1 El  Gráfico 18. Modelo de definición Estratégica, 
especifica la manera en que se planifica, estructura y 
ejecuta la filosofía empresarial.

La estrategia actual de la organización se encuentra 
plasmada en el Gráfico 9. Mapa estratégico 
SERTECPET, que constituye el punto de partida 
para el despliegue de objetivos, planes operativos e 
indicadores clave de proceso.

2c.2 Los resultados clave necesarios para alcanzar 
la Misión y evaluar el progreso hacia la Visión de la 
organización se reflejan en el Tablero de Mando que 
dispone la empresa. 

2c.3 La excelencia operativa, los estándares de 
seguridad de la organización, la capacidad de 
generar soluciones a la medida de nuestros clientes, 
apalancados en nuestra inventiva, nuestra tecnología y 
nuestra solidez empresarial, constituyen las principales 
ventajas competitivas de nuestra organización, como 
se muestra en los criterios 3, 4 y 5 de este reporte.

2c.4 La organización mantiene relaciones construc-
tivas con múltiples grupos de interés clave en el 
desarrollo de su actividad. Entre éstos podemos 
mencionar el Estado, sus empresas estatales, la 
academia, las comunidades donde desenvolvemos 
nuestras operaciones, nuestros clientes, nuestros 
colaboradores y nuestros proveedores, como se 
menciona en la Tabla 5. Stakeholders SERTECPET

2c.5 Los análisis PESTEL son realizados como 
parte de nuestros ejercicios anuales de planificación 
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Gráfico 18. Modelo de definición Estratégica

estratégica, para realizar un análisis del entorno. De los 
mismos, se identifican oportunidades o amenazas que 
son debidamente tomadas en cuenta en la formulación 
de nuestros planes anuales y en los ajustes que se 
decidan hacer a la estrategia de la organización. 
 
2c.6 Nuestro Sistema de Gestión Integrado, a través 
del cual se plasma nuestro compromiso con la 
excelencia, hace de la mejora continua una filosofía 
de vida corporativa.

2c.7 Para el desarrollo de evaluaciones de escenarios 
alternativos y planes para eventuales emergencias, 
se utilizan los estándares del SGI de SERTECPET, 
EC.GS.SI.PR.11 ELABORACIÓN DE RESPUESTAS 
A EMERGENCIAS y EC.GS.SI.PL.01 PLAN DE RES-
PUESTA A EMERGENCIAS SERTECPET S.A., que 
identifican 7 escenarios de emergencia e incluyen 
fichas de actuación para cada uno de los escenarios. 

Para los riesgos que afecten a la infraestructura y al 
ámbito económico, se dispone de pólizas, como por 
ejemplo la póliza de lucro cesante, entre otras. 

Para los riesgos tecnológicos se dispone de la 
POLÍTICA SPAI -02 RECUPERACIÓN DE DESAS-
TRES Y CONTINUIDAD DEL NEGOCIO, que ha sido 
desarrollada por el Departamento de Sistemas. 

2c.8 Con el fin de establecer un plan de negocio 
basado en la estrategia que permita valorar los 
logros alcanzados y contar con una continua 
retroalimentación, anualmente se traducen las 
iniciativas de todas las áreas en un presupuesto 
construido sobre la metodología “Base Cero”. Esta 
metodología permite evaluar año a año todos los 
rubros de gasto y de inversión con el objetivo de 
asegurar que los recursos que invierte la empresa 
tengan el más alto impacto en la creación de valor 
para sus diferentes grupos de interés. 

El proceso de evaluación y control nos garantiza que 
se logre lo que se propuso llevar a cabo, mediante la 
comunicación y alineamiento con el  Mapa Estratégico y 
los Objetivos Organizacionales. Este proceso compara 
mensualmente el rendimiento de los resultados desea-
dos y proporciona la retroalimentación necesaria para 
que la Alta Dirección evalúe los KPI y tome medidas 
correctivas, según se requiera. 

2c.9 Hoy en día, las condiciones de los mercados 
nacionales e internacionales obligan a las 
organizaciones a tener la suficiente flexibilidad para 
adaptar sus circunstancias a las coyunturas que se 
presenten en los entornos económicos, políticos 
y sociales. La estrategia se actualiza y se mejora 
anualmente previo a la revisión, por parte del Comité 
Ejecutivo, y del Informe a la Dirección.

2c.10. En el Proceso Gestión Estratégica, se 
determinan las estrategias que SERTECPET va a 
utilizar para su gestión, mediante el desarrollo del 
Plan Estratégico del Negocio, que abarca un análisis 
en detalle del entorno en donde nos desarrollamos 
con una visión a largo plazo. Para el cumplimiento de 
metas y objetivos a corto plazo, cada área desarrolla 
su Plan Operativo Anual (POA). Este proceso ocupa el 
primer lugar en nuestro mapa de procesos (ver Gráfico 
12. Mapa de Procesos SERTECPET), puesto que es 
ahí donde se despliegan las directrices organizativas y 
se retroalimenta todo el Sistema de Gestión. 

2 d. La estrategia se despliega, implanta y comunica 
a toda la organización

2d.1 Cada área es responsable de realizar una progra-
mación a corto plazo en donde se establecen objetivos 
y acciones para hacer realidad la Misión y Visión de la 
empresa. 

La estrategia de la organización, una vez explicada 
a través de nuestro Mapa Estratégico, se comunica 
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a todos los niveles de la organización a través 
de los respectivos Planes Operativos Anuales. 
Adicionalmente, el Mapa Estratégico es una 
herramienta que sirve para entablar intercambios 
de ideas al respecto de la estrategia con todos los 
estamentos organizacionales y, de esta forma, hacer 
del proceso estratégico una verdadera competencia 
de la organización.

2d.2 Con base en el Mapa Estratégico (ver Gráfico 9. 
Mapa estratégico SERTECPET), la organización define 
los objetivos, indicadores y metas empresariales 
que son utilizados por cada una de las áreas para 
estructurar sus respectivos POA. Esta actividad se 
realiza utilizando el EC.GC.GE.IN.01 INSTRUCTIVO 
PARA EL DESARROLLO Y EVALUACIÓN DEL PLAN 
OPERATIVO ANUAL (POA).

 Los POA se presentan a inicios de año. Su cumplimiento 
es revisado y monitoreado mensualmente a través de 
la aplicación Gestión Indicadores de la herramienta 
ISOTools de nuestro sistema de gestión.

2d.3 Se inicia con reuniones del Comité Estratégico 
lideradas por el Gerente General y registradas en las 
minutas de reunión, para luego ser trasladadas a la 
Organización por medio de los responsables de área. 
Es así como se comunican la estrategia y los planes 
operativos a los colaboradores en forma de cascada. 
Esta gestión permite involucrar y sensibilizar dentro de 
la organización el aporte que cada uno tiene para el 
cumplimiento de las metas y estrategias propuestas. 

Adicionalmente, las estrategias se comunican durante 
las Jornadas de Aseguramiento de Calidad que se 
dictan mensualmente tanto en Quito como en las 
Bases de Operaciones, lo cual queda registrado y 
a disposición del personal en el Software ISOTools, 
https://siu.ISOTools.org.

Para puntualizar el alcance y aporte al cumplimiento 
de la estrategia organizacional, durante las reuniones 
ampliadas con los proveedores que se realizan 
semestralmente, se comparten los planes operativos 
y objetivos anuales, así como el aporte que aquellos 
tienen en nuestras actividades.

2d.4 Se despliegan las acciones en los diferentes 
niveles de la organización para asegurar el logro de 
los objetivos estratégicos y contar con el alineamiento 
organizacional de acuerdo al punto anterior. Las 
acciones se plasman por procesos en los Planes 
Operativos Anuales y su desempeño se valida 
mensualmente durante la revisión de los objetivos del 
BSC. De igual manera, se procede a las evaluaciones 
de proveedores. Los datos de los resultados se 
registran en el software ISOtools.

2d.5 Nuestra empresa cuenta con una estructura 
organizacional con roles y funciones definidas para cada 
área funcional, así como para los puestos de trabajo 
de cada una de ellas, según se refleja en el documento 
EC.GC.TH.MF.01 MANUAL DE FUNCIONES, donde 

se establecen roles y competencias por cada puesto 
de trabajo alineados con nuestra filosofía de gestión 
de procesos.

Contamos con un Diccionario de Competencias, en 
el cual hemos definido tres tipos de competencias: 
Corporativas (Organización), Genéricas (Grupo 
Ocupacional) y Específicas (Puesto de Trabajo). 
Dicho Diccionario sirve de fundamento para afianzar 
el modelo de gestión de Talento Humano, y atraer y 
retener a colaboradores que reflejen comportamientos 
ligados a nuestros valores empresariales. El Gráfico 19 
Modelo de Gestión de Talento Humano nos permite 
visualizar cómo se gestiona el Talento Humano de la 
organización conforme a su sistema de procesos.

2d.6 El desarrollo y formación de nuestro personal es 
vital, por lo que después de cada programa de capaci-
tación se realiza la evaluación y retroalimentación de 
cada evento, a través de los registros EC.GI.TH.RE.54 
RETROALIMENTACIÓN DE LA CAPACITACIÓN, y de 
acuerdo al procedimiento de medición de efectividad 
de capacitación posterior a la misma.

2d.7 El procedimiento PROCEDIMIENTO PARA LA 
GESTIÓN DE RIESGOS Y ELABORACIÓN DE PLANES 
DE CONTINGENCIA EC.GC.GE.PR.06 contiene los 
elementos necesarios para identificar, valorar y mitigar 
los riesgos asociados con la entrega del producto. Su 
metodología se resume en el Gráfico 20. Metodología 
Gestión de Riesgos.

2d.8 Determinamos nuestras oportunidades o vulne-
rabilidad ante cambios en los diferentes contextos, 
comprendiendo qué va pasar en el futuro próximo 
y utilizamos esa información a nuestro favor, a 
través del análisis PESTEL y los planes de acciones 
plasmados en los POA. En cada proceso se trabaja 
para aprovechar las oportunidades y minimizar las 
debilidades y amenazas. Los resultados son evaluados 
mensualmente y registrados en el software ISOTools.
 
2d.9 Una vez realizados el benchmarking con las 
compañías del sector, como se muestra en la Tabla 
9 Benchmarking con competidores y bajo el Gráfico 

Gráfico 19. Modelo de Gestión de Talento Humano
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Gráfico 20. Metodología Gestión de Riesgos

18. Modelo de definición Estratégica, la organización 
define los objetivos basados en 3 aspiraciones: 
Primero es el cliente, Innovar para ganar y SERTECPET 
Excelente, tal y como se muestra en el Gráfico 9 Mapa 
estratégico SERTECPET.

2d.10 Los objetivos estratégicos organizacionales son 
desplegados en objetivos individuales y de equipo, 
cuyo desempeño se evalúa mensualmente durante las 
reuniones del Comité Ejecutivo analizando la Tabla 13. 
Reporte de Medición de Indicadores.

CÓDIGO: CR.GI.DG.RE.01
REVISIÓN: 00
FECHA: 2014-01-2
USO INTERNO

REPORTE DE MEDICION DE INDICADORES

GER/JEF/AREA: GERENCIA ECUADOR

OBJETIVOS 2016   
   

META 
EMPRESARIAL

PESO META DE AREA TOTAL
ENE FEB

1.

Financieros

Incrementar los ingresos 
con respecto al 2013 Mínimo 26% 25% $ 12,832,285 $ 13,069,401 $ 136,870,468

2. Bajar los costos y gastos Mínimo 10% 20% $ 7,663,575 $ 6,793,802 $ 73,908,482

3. Alcanzar una rentabilidad 
operacional Mínimo 32% 20% $ 5,168,711 $ 6,275,599 $ 62,961,987

4. Cliente Aumentar la satisfacción 
del cliente externo 4,75 / 5 5%

5. SSA
Mantener o reducir los 
índices de accidentabilidad 
de SSA (TR)

< = 3 15%

6. Gestión 
Empresarial

Cumplimiento POA 90% 10% 90% 90%

7. Talento 
Humano

Desarrollo por 
competencias 90% 5%

Tabla 13. Reporte de Medición de Indicadores
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3.- DESARROLLO DE PERSONAS

Gráfico 21. Perspectiva de Recursos

TRABAJO DENTRO DE 
LA ORGANIZACIÓN QUITO CAMPO TOTAL

Proyectos (Tésis) 26 5 31

Total Pasantías 73 44 117

Oportunidad Laboral 12 4 16

Tabla 14 Resultados del Programa de Pasantías 2014-
2016

3a. La gestión de las personas como apoyo a la 
estrategia de la organización

3a.1 Anualmente, Talento Humano, sobre la base de 
su FODA interno, realiza su POA, en el cual se generan 
acciones para lograr que los colaboradores de la 
empresa se alineen a los objetivos del Mapa Estratégico 
(ver Gráfico 9 Mapa estratégico SERTECPET). En la 
perspectiva de recursos se explica cómo los activos 
intangibles (colaboradores, cultura, redes y sistemas) 
contribuyen a la aplicación exitosa de la estrategia. 
El Gráfico 21. Perspectiva de Recursos muestra las 
directrices que se establecen con los colaboradores.

3 a.2 Desarrollo y Formación

Desarrollamos diversos programas de formación 
interna y externa. Contamos con una plataforma 
virtual de capacitación (e-Learning), con programas 
de capacitación que ayudan a cerrar las brechas de 
conocimiento y desarrollar competencias, lo cual 
brindará oportunidades de crecimiento dentro de la 
organización. 

Anualmente, se determinan las necesidades de 
capacitación en base a los resultados obtenidos 
en la evaluación del desempeño (competencias, 
resultados y técnica), el nivel de empleabilidad de los 
colaboradores, aspectos normativos surgidos por el 
Sistema de Gestión Integral o para mitigar riesgos de 
trabajo, determinándose con los jefes de área el nivel 
de prioridad de los programas a ejecutarse. 

Además, contamos con un sistema para realizar el 
proceso de evaluación de desarrollo de competencias 
a nivel de todos los colaboradores, como se observa 
en el  Gráfico 24. Evaluación 270° y 360° Gestión por 
Competencias. 

Programa de pasantías dentro de la organización

El programa tiene como objetivo brindar oportunidades 
de formación a futuros profesionales de tercer nivel 
educativo, permitiéndoles obtener una experiencia 
previa en las áreas de Ingeniería Mecánica, Ingeniería 
Industrial, Ingeniería de Petróleos y Electromecánica.

Las pasantías tienen un procedimiento estructurado, 
en el cual los candidatos deben cumplir con un proceso 
de selección que incluye pruebas de conocimientos y 
propuestas de proyectos a aplicar en la organización. 
Además, el proceso de pasantía es evaluado tanto por 
el estudiante como por los tutores internos antes de 
su culminación.

Desde 2014, SERTECPET ha logrado que 117 
pasantes se beneficien de este programa, según se 
evidencia en la  Tabla 14 Resultados del Programa de 
Pasantías 2014-2016.

3a.3 La POLÍTICA DE NO DISCRIMINACIÓN CR.GI.
RD.PO.03 que aplica SERTECPET, demuestra la 
diversidad que tiene su plantilla de colaboradores.

Nuestra plantilla de colaboradores es diversa en 
género, a pesar de que, por el giro del negocio y por 
las condiciones de riesgo, esté conformada en su 
mayoría por personas del sexo masculino. También 
contamos con diversidad étnica y cultural, como 
se puede apreciar en el Gráfico 22. Distribución por 
diversidad étnica y por género de los colaboradores.

Trabajo Social

Trabajo Social tiene como objetivo generar acciones 
para mejorar las condiciones de estilo de vida de 
los colaboradores de la empresa e interactuar con 
la comunidad, trabajando en la implementación de 
propuestas recreativas y educativas.

Trabajo Social cumple con responsabilidad la 
atención de problemas y necesidades tanto 
individuales como colectivas de los colaboradores 
de SERTECPET. Promueve acciones tendentes a 
mejorar las condiciones de hospedaje y alimentación 
del personal, por lo que, en forma frecuente, se 
desplaza a los diferentes frentes de trabajo para 



17

DESARROLLO DE PERSONAS

Gráfico 22. Distribución por diversidad étnica y por 
género de los colaboradores

verificar y emitir recomendaciones para mejorar estos 
servicios, prestados por proveedores calificados de la 
comunidad.

3a.4 SERTECPET, anualmente, trabaja con Great Place 
to Work® (Ver Gráfico 13. Metodología Great Place 
to Work) para la medición de clima laboral en toda la 
organización. Éste es un proceso donde se evalúan 
5 dimensiones: credibilidad, respeto, imparcialidad, 
camaradería y orgullo.

Los resultados obtenidos en 2016 arrojaron los datos 
descritos en la Tabla 15. Clima Laboral de SERTECPET 
2016 :

Indicador Unidad

Índice del Ambiente Laboral (IAL) 2013 54,2

Objetivo Propuesto Índice del Ambiente Laboral 
(IAL) 2016 61,0 

Índice del Ambiente Laboral (IAL) 2016 66,7

Avance con respecto a la valoración precedente 30,2%

Cumplimiento del objetivo fijado en la valoración 
precedente 183,8%

Tabla 15. Clima Laboral de SERTECPET 2016

De acuerdo a la metodología del Great Place to Work, 
el cumplimiento del objetivo fijado en la valoración 
precedente es 183,8% respecto del cumplimiento 
planificado. 

De los resultados obtenidos, se generan planes de 
acción para cada área, con el objetivo de buscar la 
mejora permanente del clima laboral de la organización 
y lograr que SERTECPET sea el mejor lugar para 
trabajar.

Las acciones tomadas, el constante plan de trabajo y 
la convicción de contar con el mejor lugar de trabajo 
nos han permitido potenciar y aprovechar el talento 
de los colaboradores al máximo. Dentro de este 
compromiso, SERTECPET ha sido reconocida por 
entes externos calificados y ha sido galardonada por 
EKOS, en el año 2014, como una de las empresas e 
instituciones más atractivas para trabajar en Ecuador, 
según el estudio realizado por Employer Branding I 
Edición 2014, basado en la metodología de People 
Matters España.

Salario Emocional

SERTECPET posee una política de Salario Emocional 
que nos permite contar con un lineamiento para mejorar 
el nivel de satisfacción laboral y adecuar recompensas 
y beneficios económicos y no económicos para sus 
integrantes, para cumplir los siguientes objetivos:

- Mejorar la vida laboral y personal del colaborador.
- Disminuir la rotación del personal y el ausentismo             
   laboral.
- Mejorar el Clima Laboral.
- Mejorar el desarrollo profesional de los colaboradores.
- Generar alto impacto en los colaboradores a un       

- Reducir los riesgos del trabajo, especialmente los

3a.5 A través del Departamento de Seguridad, Salud 
y Ambiente (SSA), se han definido la POLÍTICA DE 
SEGURIDAD, SALUD OCUPACIONAL Y AMBIENTE 
DEFINIDA EN EL DOCUMENTO EC.GI.SI.PO.01. 

3a.6 Una de las principales actividades que realiza la 
compañía con sus colaboradores es la conciliación de 
la vida laboral y la vida familiar. Para ello, SERTECPET 
ha desarrollado los programas descritos en el Gráfico 
23. Programas de conciliación con la vida familiar.

3a.7. La política de salario emocional es una 
herramienta que genera mayor compromiso y sentido 
de pertenencia del colaborador hacia la organización, 
lo que viabiliza que se cumplan los objetivos de la 
empresa.

Entre los mecanismos que SERTECPET dispone 
para la medición de la satisfacción y motivación en el 
trabajo se encuentran la encuesta del clima laboral y 
las encuestas específicas que aplica Talento Humano 
sobre temas en particular o programas implantados, 
con las cuales se obtienen valiosas retroalimentaciones 
que facilitan el perfeccionamiento de iniciativas y 
programas enfocados en el colaborador y su familia.

bajo costo.

psicosociales.
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Gráfico 23. Programas de conciliación con la vida 
familiar

Gráfico 25. Capacitaciones realizadas por áreas

3b. Desarrollo de la capacidad, conocimientos y 
desempeño del personal

3b.1 La gestión y administración del Talento Humano 
es responsabilidad de cada jefe de área. Comienza 
con el levantamiento del perfil del puesto de trabajo, en 
donde se identifican las necesidades y requerimientos 
que necesita tener un puesto para cumplir los objetivos 
organizacionales. Este documento es analizado por 
Talento Humano y, sobre la base de los referidos 
perfiles, se realizan los procesos de selección según 
detalla el Procedimiento de Selección, para contar con 
el personal idóneo en la organización.

Gestión por Competencias 

En base a nuestro modelo de gestión por competencias, 
se aplica la evaluación para medir el nivel de desarrollo 
de competencias del colaborador en su puesto de 
trabajo, de acuerdo a las metodologías: 270° o 360° 
según el cargo como se muestra en el Gráfico 24. 
Evaluación 270° y 360° Gestión por Competencias.

En este proceso se generan, reuniones para 
retroalimentación de resultados, con el objetivo de 
informar al colaborador sobre la percepción que se tiene 
en relación a su desempeño y grado de cumplimiento 
esperado, y para establecer oportunidades de mejora 
en un Plan Individual de Desarrollo (PID).

3b.2 Anualmente, Talento Humano desarrolla planes 
de capacitación que constan en el Plan Anual de 
Capacitación (PAC), que fomentan el desarrollo 
profesional de los colaboradores para mejorar 
sus conocimientos, destrezas y habilidades, con 
el objetivo de elevar sus niveles de efectividad y 
eficiencia. Los resultados del 2016 se exponen en 
el Gráfico 25. Capacitaciones realizadas por áreas. 

Gráfico 24. Evaluación 270° y 360° Gestión por 
Competencias
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Gráfico 26. Ascensos desarrollados en SERTECPET

Tutores

Existe un programa de tutores en el área de 
Operaciones, que sirve para el mejor acoplamiento de 
los nuevos colaboradores dentro de la organización 
y en su puesto de trabajo. Con el mismo, los tutores 
trasladan sus conocimientos y experiencias a Técnicos 
y Operadores nuevos que se vinculan a la empresa sin 
experiencia. Esto permite que se apoye la integración 
de los nuevos colaboradores en su primer empleo.

El programa se encuentra en sus fases iniciales y ha 
demostrado dar excelentes resultados.

3b.3 Plan Carrera
 
Contamos con un programa de Plan Carrera y 
Sucesión en la organización que nos permite identificar 
los altos potenciales que pueden cubrir posiciones 
clave en base a las rutas de carrera establecidas. 
El programa, apoya el crecimiento profesional de 
nuestros colaboradores y potencia el desarrollo 
de nuestro talento humano. En él se incluye la 
posibilidad de transferencias internacionales a países 
donde contamos con operaciones permanentes 
(México, Perú, Colombia), lo cual brinda a nuestros 
colaboradores la posibilidad de conocer nuevas 
culturas y lograr mayor experiencia.

En el Gráfico 26. Ascensos desarrollados en 
SERTECPET, se evidencian los ascensos que se han 
realizado en la compañía.

3b.4 Educación Interna 
 
A fin de garantizar la adecuada inducción en el puesto 
de trabajo, se creó la Escuela de Operaciones, que 
viene operando desde el año 2015, y cuyo objetivo 
es formar, adiestrar y perfeccionar el conocimiento del 
personal del área de Operaciones. Sus programas se 
imparten en base al calendario de eventos que consta 
en el PAC.
 
Los instructores de la Escuela han sido seleccionados 
entre el personal técnico de experiencia de la 
organización, ofreciéndoles formación y capacitación 
no solo en áreas técnicas, sino en metodologías de 
enseñanza. Este programa no solo ha tenido excelentes 
resultados en los procesos de incorporación de nuevos 
colaboradores a la organización, sino que también nos 
ha permitido optimizar la inversión en capacitación 
que realiza la compañía.

La Escuela brinda un apoyo activo cuando se reciben 
visitas dirigidas de empresas con las cuales se 

persigue realizar proyectos conjuntos, o visitas de 
universidades que buscan mostrar a sus estudiantes 
las capacidades industriales y de generación de 
tecnología y conocimiento que pueden desarrollarse 
en Ecuador. El Gráfico 27. Capacitaciones Ejecutadas 
en el 2016 en SERTECPET muestra el porcentaje 
de capacitaciones ejecutadas externamente vs lo 
ejecutado por la Escuela de Operaciones.

Gráfico 27. Capacitaciones Ejecutadas en el 2016 en 
SERTECPET

Además, se cuenta con profesionales de la empresa 
que trasmiten sus conocimientos en temas específicos 
y a quienes se les reconoce su esfuerzo mediante 
el pago de un bono por capacitación brindada. 
Adicionalmente, se ha establecido que el personal 
que asiste a eventos de capacitación externa tiene la 
obligación de trasmitir los conocimientos adquiridos a 
su grupo de trabajo.

3b.5 Mediante el PLAN ANUAL DE CAPACITACIÓN 
EC.GC.TH.XA.09 desarrollado por Talento Humano, en 
base a los requerimientos solicitados por los jefes de 
área, los resultados de las evaluaciones del personal y 
su respectivo PID, se busca el desarrollo y formación 
de nuestros colaboradores.

3b.6 El departamento de Talento Humano mide, con 
indicadores desarrollados para el efecto, la eficiencia 
de la implantación de los planes de capacitación. 
Estos se recopilan en el Informe a la Dirección, para su 
análisis y toma de decisiones.

3b.7 Mentoring

En el año 2016 se lanzó el programa de Mentoring (ver 
Tabla 16. Resultados del programa Mentoring 2016) 
con la finalidad de potencializar nuestros procesos 
de inducción, clima y cultura organizacional y plan de 
carrera. A tal fin, se seleccionaron mentores internos 
en las distintas áreas, para que sean los responsables 
de dirigir a sus compañeros en su adaptación a la 
organización y a su puesto de trabajo, así como en 
procesos de gestión del cambio que afecte a la 
estructura organizacional y sus procesos.



20

DESARROLLO DE PERSONAS

Total de 
mentores Total mentee

Promedio de 
evaluación 

mentee

Promedio de 
evaluación 

mentor

85 109 9.83 9.22

Tabla 16. Resultados del programa Mentoring 2016

Grupo Organización Área Individuales

Ejecutivo 60% 30% 10%

Gerentes de Área 40% 50% 10%

Jefes 35% 45% 10%

Coordinadores 25% 60% 15%

Supervisores 20% 60% 20%

Analistas 15% 25% 60%

Técnicos 15% 25% 60%

Asistentes 10% 20% 70%

Operadores 10% 20% 70%

Auxiliares 5% 15% 80%

Tabla 17. Ponderación de Indicadores para medir 
objetivos

Gráfico 28 Índice de Ambiente Laboral y % de 
Cumplimiento

Gráfico 29. Estrategias de Comunicación SERTECPET

3b.8 El departamento de Talento Humano desarrolla 
una evaluación anual que le permite alinear los objetivos 
individuales con los objetivos de la organización, 
generando indicadores de gestión organizacional, de 
área de trabajo e individuales.

Estos indicadores son aprobados por la Gerencia 
General y revisados en forma trimestral. La ponderación 
de los diferentes indicadores se realiza por cada grupo 
ocupacional, de acuerdo al detalle de la Tabla 17 
Ponderación de Indicadores para medir objetivos.

Esta evaluación sirve para la ponderación final de la 
evaluación del desempeño y para el reconocimiento de 
la remuneración por objetivos o incrementos salariales. 
El área de Gestión Empresarial remite los resultados 
obtenidos en los indicadores organizacionales para 
que la Gerencia de Talento Humano proceda a la 
cuantificación del porcentaje de cumplimiento.

3b.9 Evaluación
 
Todo colaborador con más de un año de servicio en la 
organización cuenta con las siguientes evaluaciones 
para determinar su desarrollo y potencial en el puesto 
de trabajo:

•Evaluación técnica o de conocimientos requeridos 
para el puesto de trabajo: determinamos el nivel de 
conocimientos mínimos requeridos para el puesto de 
trabajo y reflejados en el rendimiento del colaborador.

•Evaluación por resultados: al trabajar en un sistema 
basado en el cumplimiento de metas, esta modalidad 
nos permite evaluar el nivel de logros del colaborador.

•Evaluación de desarrollo de competencias: permite 
conocer las oportunidades de mejora para desarrollar 
las competencias requeridas en el puesto de trabajo.

El Gráfico 28 Índice de Ambiente Laboral y % de 
Cumplimiento expone el índice de cumplimiento 
obtenido respecto a la meta propuesta (61,0), 
alcanzándose un resultado de 66.7, lo que equivale a 
un 183.8% frente al resultado de la medición anterior, 
de acuerdo a lo explicado en el criterio 3 a.4. 

3c. Comunicación, implicación y delegación de las 
personas de la organización

3c.1 La comunicación se maneja de acuerdo a las 
estrategias descritas en el Gráfico 29. Estrategias de 
Comunicación SERTECPET.
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3c.2 En SERTECPET buscamos que la comunicación 
sea en cascada y en forma directa con los 
colaboradores para que las disposiciones lleguen 
a todos los niveles de la organización, y que todos 
tengan conocimiento de los objetivos establecidos por 
la alta dirección. Aplicamos un modelo que permite 
generar una comunicación efectiva en 6 pasos (Ver 
Gráfico 30. Modelo de Comunicación Efectiva.)

Gráfico 30. Modelo de Comunicación Efectiva

Tendencia Valoración 
Previa

Valoración 
Actual Tendencia

Credibilidad Baja Media (+) Muy favorable

Comunicación Baja Media (+) Muy favorable

Información Media (-) Media (+) Favorable

Mi jefe me mantiene informado sobre asuntos y cambios importantes Baja Media (+) Muy favorable

Mi jefe comunica de forma clara sus expectativas Media (-) Media (+) Favorable

Accesibilidad Baja Media (+) Muy favorable

Puedo hacer cualquier pregunta razonable a mi jefe y recibir una respuesta directa Baja Media (+) Muy favorable

Mi jefe es accesible y es fácil hablar con él Baja Media (+) Muy favorable

Tabla 18. Nivel de comunicación de los líderes

Esto se ve reflejado en la medición del clima laboral, 
en donde se puede apreciar que la percepción que 
tienen los colaboradores de la gestión de sus líderes 
es positiva, gracias a la comunicación efectiva 
utilizada como se presenta en la Tabla 18. Nivel de 
comunicación de los líderes.

3c.3 El empoderamiento de los colaboradores 
en el SGI, se realiza a través de un programa de 
fortalecimiento, sustentabilidad y sostenibilidad, 
aterrizado en distintas actividades que realiza el área 
de Gestión Empresarial y reflejadas en su respectivo 
POA, en el cual se identifican las iniciativas, sus 
objetivos y las metas correspondientes, conforme se 
ilustra en la Tabla 19. POA Gestión Empresarial.

Cada mes se programan las dos actividades siguientes:

•Jornadas de Aseguramiento y Control del SGI.- 
Dichas jornadas se enfocan en la dimensión de 
Crecimiento y Aprendizaje del BSC del área, lo que 
permite cumplir los objetivos de la Tabla 19. POA 
Gestión Empresarial.

•Círculos de Calidad.- En esta actividad se crea 
conciencia sobre los conceptos de calidad y 

Proponer planes de mejora con base en los 
resultados de indicadores clave 

Objetivo Estratégico Indicador Metas

Involucrar a proveedores en el proceso de 
control y aseguramiento de la calidad (Gestión de 
proveedores)

Credibilidad y legitimar el 
sistema 

(Actividades ejecutadas/Actividades 
programadas)*100

100

Desarrollar y ejecutar campañas internas de 
fortalecimiento del Sistema de Gestión Integrado 
(e-learning, presentaciones)

Aseguramiento y cumplimiento  
SGI

(Actividades ejecutadas/Actividades 
programadas)*100

100 

Realizar jornadas informativas al grupo de trabajo 
involucrado sobre los procesos y estructura 
documental 

Aseguramiento y cumplimiento  
SGI

(Procesos difundidos/Procesos 
actualizados)*100

100

Realizar un benchmarking del SGI e identificar 
oportunidades de mejora

Credibilidad y legitimar el 
sistema 

Plan de acción ejecutado 100

Asegurar el cumplimiento de procesos a través de 
un programa integral de auditoría de gestión

Conformidad y efectividad del 
Sistema 

(Auditorias ejecutadas/Auditorias 
programadas)*100

100

Evaluar la percepción del cliente (externo e interno) 
como parte del proceso de control del SGI

Credibilidad y legitimar el 
sistema 

(Actividades ejecutadas/Actividades 
programadas)*100

100

Tabla 19. POA Gestión Empresarial
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Gráfico 31. Registro de implementación de un proyecto.

Gráfico 32. Relación sueldo base vs Sueldo Variable 
2016

productividad con los miembros de la organización, 
enfatizando la importancia del trabajo en equipo y el de 
los beneficios que se derivan de generar fertilizaciones 
cruzadas como producto del intercambio de 
experiencias y conocimientos, producto del estudio 
y resolución de problemas que afecten el adecuado 
desempeño y calidad de un servicio. 

Con la implementación de los Círculos de Calidad en  
Campo se busca mitigar o eliminar fallas operativas y 
mejorar el servicio entregado a nuestros Clientes. Los 
Círculos de Calidad nacen de un proceso de mejora 
continua y fortalecimiento de la calidad. El proyecto 
fue estructurado con la metodología del PMI (Project 
Management Institute) como se evidencia en el Gráfico 
31. Registro de implementación de un proyecto.

3d. Atención y Reconocimiento a las personas

3d.1 Compensaciones 

La POLÍTICA DE COMPENSACIONES EC.GI.
TH.PO.01 establece un sistema orientado a atraer, 
retener y motivar al mejor Talento Humano con una 
política de compensaciones competitiva en relación 
al mercado laboral y los sectores en los que opera 
SERTECPET, buscando la equidad interna de acuerdo 
al precepto “a igual trabajo, igual remuneración”.

Generamos un esquema de salario emocional que 
nos permite brindar un ambiente laboral enfocado a la 
familia, ya que para la empresa cada colaborador es 
miembro de la familia SERTECPET. Con ello se busca 
mejorar los índices de productividad e impactar en el 
clima laboral para convertirnos en un gran lugar para 
trabajar.

3d.2 La POLÍTICA DE COMPENSACIONES EC.GI.
TH.PO.01 establece mecanismos de reconocimiento 
al personal, como bonificaciones y premios que 
se otorgan a cada colaborador como recompensa 
al cumplimiento de las metas organizacionales. 
Persigue la competitividad externa y la equidad 
interna y un sistema de reconocimiento al esfuerzo 
individual y colectivo que apalanque los objetivos 
organizacionales.

3d.3 SERTECPET mantiene dentro de su política salarial 
el pago de bonos como remuneración variable, la cual 
se realiza en compensación al trabajo ejecutado en 

los plazos establecidos, así como por el cumplimiento 
de procesos de calidad, seguridad y cuidado del 
ambiente. En el Gráfico 32. Relación sueldo base vs 
Sueldo Variable 2016 se puede evidenciar el pago del 
sueldo base en relación al pago variable.

3d.4 Apoyo a Estudios Formales 
 
Contamos con un programa de desarrollo para 
auspicio de estudios de cuarto nivel con el objetivo de 
perfeccionar y ampliar el conocimiento de ocupantes 
de puestos clave y así garantizar un mejor desempeño 
en procesos estratégicos de la organización. 

Dentro de los compromisos que adquiere el becario 
se encuentra el replicar el conocimiento adquirido 
a sus compañeros de trabajo, así como presentar 
proyectos de mejora o innovación en su área de 
trabajo o en distintos procesos. Además, se garantiza 
la permanencia de estos colaboradores por un 
período no inferior a 2 años, para lo cual suscriben un 
convenio de devengación de desarrollo y formación. El 
Gráfico 33. Porcentaje de estudios de especialización 
otorgadas por área de trabajo muestra el porcentaje 
de estudios de especialización que ha brindado la 
empresa.

3d.5  Para promover la concienciación e involucramiento 
de los colaboradores en cuestiones de salud y 
seguridad, así como en temas relacionados con una 
gestión ambiental responsable y de sostenibilidad en 
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SSA 38

ESPECIALISTA CON RESPUESTA A EMERGENCIA 1

INSTRUCTOR DE TRABAJO EN ALTURAS 10

LICENCIA DE RIESGOS ELECTRICOS 2

NORMA ISO 14001:2015 2

NORMA ISO 9001:2015 2

PRIMEROS AUXILIOS 5

REINDUCCION A LA EMPRESA 4

RIESGOS OPERACIONALES HAZOP 11

SEMINARIO POST COP 21 1

general, la gerencia de SSA realiza capacitaciones 
permanentes de todo el personal, las cuales quedan 
registradas en el documento EC.GS.SI.RE.28 
PLANIFICACIÓN DE CHARLAS Y CAPACITACIONES 
SSA. 

En el año 2016 se realizaron 38 capacitaciones para 
SSA, descritas en la Tabla 20 Capacitaciones en SSA:

 DONACIONES

SERTECPET realizó donación de 200 colchones y ropa a la 
comunidad Amazónica en 2015

ACUERDO DE COOPERACIÓN

En acuerdo establecido con la  Unidad de Calidad Ambiental 
de la Direccion del Ministerio del Ambiente de Sucumbíos, 
SERTECPET apoyó a los damnificados por el terremono de Abril 
2016. 

VOLUNTARIADO QUITO

Semanalmente  12 voluntarios de la empresa apoyan a la 
fundación en el cuidado a niños con problemas psicomotrices de 
lenguaje y conductuales.

El apoyo también consiste en comprar  los productos elaborados 
por la fundación para sus subsistencia en eventos internos tales 
como día del amor, día de la madre entre otros.

PROYECTO VOLUNTARIADO “MANOS SOLIDARIAS” – 
CAMPO

Este proyecto esta dirigido a los 125 niños, adolescentes y 
adultos con diferentes patologías  que asisten diariamente a 
la escuela especial Manuela Cañizares ubicada en el Km 15 la 
vía Loreto. SERTECPET apoya con 60 voluntarios que trabajan 
bajo la supervisión de un terapeuta ocupacional certificado y 
brindan entrenamiento para la rehabilitación a personas con 
discapacidades físicas, mentales, emocionales o de desarrollo.

CAMPAÑA DE DONACIÓN DE SANGRE 

Desde el año 2016 impulsa campañas de donación de sangre en 
beneficio de la Cruz Roja Ecuatoriana

Gráfico 33. Porcentaje de estudios de especialización 
otorgadas por área de trabajo

Tabla 20 Capacitaciones en SSA

3d.6 SERTECPET ha celebrado convenios con 
supermercados, farmacias, papelerías y otro tipo 
de empresas que brindan servicios y productos a 
los colaboradores, con descuentos o créditos a 
descontarse mediante rol de pago. Además se ha 
logrado contar con un seguro médico familiar a un 
costo más bajo que el de los ofertados en el mercado, 
en beneficio de los colaboradores que quieren acceder 
al mismo en forma voluntaria.

Tabla 21. Proyectos Sociales

3d.8 En el Gráfico 23. Programas de conciliación con la 
vida familiar se mencionan las actividades que realiza 
SERTECPET para conciliar la vida familiar y laboral.

3d.9 Para crear y mantener un ambiente de trabajo 
adecuado mediante la identificación y la mitigación 
de los factores de riesgo, la organización cuenta con 
una metodología de Evaluación de Riesgos Laborales 
de acuerdo al Procedimiento Interno EC.GS.SI.PR.05 
IDENTIFICACIÓN Y EVALUACIÓN DE RIESGOS 
LABORALES. A través de este procedimiento se 
generan 38 matrices en las que se evalúan 58 factores 
de riegos laborales, clasificados en 6 categorías. 
Las medidas de prevención y mitigación descritas 
en las matrices forman parte del Sistema de Gestión 
Integrado (SGI) de la Organización.

3d.7 La Tabla 21. Proyectos Sociales indica los 
proyectos sociales que actualmente se realizan en 
SERTECPET.
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4. RECURSOS, PROVEEDORES Y ALIANZAS

4 a. Gestión de los recursos financieros 

4 a.1 SERTECPET tiene como filosofía la optimización 
constante en la administración de recursos con 
miras a elevar los niveles de eficiencia y lograr la 
mejora continua de los indicadores financieros con 
respecto a años anteriores. La generación de valor 
para la compañía se logra a través de una permanente 
interacción entre las líneas de negocio operativas 
y el área financiera, en que se localizan las mejores 
estrategias e iniciativas para generar y proteger la caja, 
maximizar la utilización de activos (tanto fijos como 
corrientes) y asegurar la sostenibilidad de la empresa. 
Este logro se alcanza aplicando las respectivas 
Políticas Contables y Financieras, Políticas de Crédito 
con Proveedores y Políticas de Financiamiento, 
además de nuevos procedimientos como comités de 
compras, comités de tesorería, comités de evaluación 
de nuevos proyectos, y comité de inversiones. Los 
resultados se evidencian en el Criterio 9 Resultados 
Globales.

4a.2 La planificación financiera que realiza 
SERTECPET consiste en la optimización del flujo 
de efectivo o caja mínima necesaria para soportar 
el capital de trabajo requerido en la operación. Para 
el efecto, se realizan proyecciones del flujo de caja 
anual, trimestral y semanal, con lo cual aseguramos 
los requerimientos de caja para al menos un trimestre, 
particularmente de cara a la coyuntura reciente, donde 
la recuperación de cartera ha sido más complicada 
de lo normal. Igualmente, el equipo gerencial se 
plantea permanentemente metas desafiantes para los 
indicadores financieros de liquidez, endeudamiento 
y rentabilidad. Esto se evidencia en los resultados 
obtenidos en el ejercicio 2016, en el cual se alcanzaron 
resultados destacados en comparación con años 
anteriores, como se puede evidenciar en el Criterio 9 
Resultados Globales.

4a.3 El adecuado manejo de las fuentes de 
financiamiento de la organización hace que se hayan 
gestionado de manera apropiada las relaciones 
de financiamiento de corto y largo plazo, con lo 
cual hemos logrado hacernos merecedores de la 
confianza de la comunidad financiera y alcanzado 
una calificación crediticia AAA- durante el ejercicio del 
2016 por parte de la calificadora de riesgos CLASS 
INTERNATIONAL RATING, Calificadora de Riesgos 
S.A. Esto nos ha permitido tener una adecuada 
estructura de financiamiento para satisfacer nuestras 
necesidades de fuentes de recursos para la operación 
y garantizar la sostenibilidad financiera, a la vez que 
hemos mantenido niveles óptimos en la relación 
Deuda/Patrimonio. Verificar en el Criterio 9 Resultados 
Globales. 

4a.4 Anualmente, realizamos ejercicios de presu-
puestación sobre la metodología “Base Cero”, los 
mismos que traducen en cada ejercicio la ejecución 
de la estrategia. Sobre esta base, se desarrollan las 
proyecciones de flujo de caja, con las cuales se afinan 
los presupuestos de inversión de capital (CAPEX), que 
sirven para financiar el crecimiento de ingresos y la 
apertura de nuevos negocios, así como el desarrollo 
de proyectos específicos. En los últimos 5 años, 
SERTECPET ha realizado una inversión en CAPEX por 
un valor aproximado de USD$ 30 MM.

Para el debido registro de todas estas transacciones 
contables, la Gerencia Financiera las expresa bajo 
normas NIIF. 

4 a.5 Durante el ejercicio 2016, debido a la situación 
de fuerte iliquidez que vivió el sector petrolero en 
Ecuador, SERTECPET, con el afán de mantener un 
adecuado financiamiento de sus requerimientos 
de fondos para su operación, optó por realizar una 
emisión de obligaciones en el mercado de valores 
por un monto equivalente a USD 14 Millones. Al 31 
de diciembre del 2016, la emisión demostró ser todo 
un éxito, al haberse colocado el 100% de la misma en 
una coyuntura por demás complicada desde el punto 
de vista de liquidez del sistema financiero ecuatoriano.  

4b. Gestión de los recursos de información y 
conocimiento

4b.1 Asegurar un adecuado manejo de la informa-
ción es un aspecto esencial para administrar 
adecuadamente uno de los intangibles más 
importantes de cualquier organización. A fin de que 
todos los interesados, tanto internos como externos, 
puedan acceder a la información relevante para 
cumplir con su gestión en beneficio de la empresa, 
contamos con una política integral para el manejo de 
la misma, la cual está elaborada y codificada en el 
documento EC.GC.TI.PO.001 POLÍTICA INTEGRAL 
DEL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS, desarrollada 
bajo norma ISO 9001. Dicha política está publicada 
en el Sistema de Gestión y abarca detalles de 
Seguridad Informática, Adquisición de Bienes y 
Servicios Informáticos, Funcionamiento de Equipos 
de Cómputo, Responsabilidades de Usuario y 
Contraseña, e Instalaciones de Software debidamente 
licenciado.

4b.2 Precautelar el intangible relacionado con nuestra 
información es un aspecto crítico para salvaguardar 
conocimientos clave que forman parte del fundamento 
de nuestra ventaja competitiva en el mercado. Para 
el efecto, el Departamento de Sistemas asegura su 
integridad, así como la continuidad del negocio, a 
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MATRIZ DE PROYECTOS DE I+D+i 2015-2017
PROYECTOS DESCRIPCIÓN BREVE ENTREGA COSTO (USD) STATUS

PROYECTO SOFTWARE SYAL Para diseño y selección de Bombas Jet para 
levantamiento artificial de petróleo Abril 2015 $ 421.750,00 100%

PROYECTO PACKER 
HIDRÁULICO

Herramientas de sello para las completaciones 
mecánicas usadas en el fondo de pozo de 

petróleo
01/04/2016 $ 26.500,00 75%

PROYECTO PACK OFF Herramientas para sellar agujeros en la tubería 
del pozo de petróleo 02/02/2017 $37.500,00 100%

PROYECTO POLÍMEROS
Elaboración de caucho de nitrilo para 

vulcanizar en piezas y partes de equipos en la 
industria del petróleo

22/01/2017 $ 235.000,00 85%

PROYECTO VÁLVULA TAPÓN 
(FABRICACIÓN DE KITS)

Fabricación de elementos mecánicos internos 
de válvulas 01/07/2015 $ 95.530,00 100%

PROYECTO SHIFFING TOOL 
HIDRÁULICO

Fabricación de herramienta mecánica para abrir 
o cerrar dispositivos mecánicos de manera 

hidraúlica
No programada $18.732,00 75%

PROYECTO BOMBA 
REINYECCIÓN

Fabricación de una bomba de inyección de 
agua al pozo de manera económica No programada $17.480,00 100%

PROYECTO INGENIATEC Participación en el concurso tecnológico con 
17 productos para fabricación nacional 01/09/2016 $ 44.000,00 100%

PROYECTO  VIDEO TÉCNICO DE 
SERTECPET

Diseño y desarrollo de video técnico 
empresarial Nov. 2016 $ 32.000,00 100%

PROYECTO OPTIMIZACIÓN DE 
COMBUSTIBLES

Pruebas técnicas a motores estacionarios 
con aditivos químicos para optimización de 

combustible
01/12/2016 $ 2.350,00 100%

PROYECTO OPTIMIZACIÓN DE 
INVENTARIO BODEGA

Creación de algoritmos de control para control 
de mínimos y máximos en las bodegas No programada $1.200,00 75%

PROYECTO BRASIL PRUEBAS 
TECNOLÓGICAS

Pruebas técnicas de laboratorio de hidráulica 
para medir la eficiencia de la Bomba Jet 12/08/2016 $ 8.500,00 100%

PUBLICACIÓN ARTÍCULOS 
CIENTÍFICOS

Redacción de papers técnicos para publicación 
en revistas científicas 01/12/2017 40%

CONFERENCIAS TALLERES Y 
UNIVERSIDADES

Convenios con 6 universidades locales para 
transferencia tecnológica Dic. 2016 100%

VIGILANCIA TECNOLÓGICA
Seguimiento de los avances tecnológicos a 

nivel mundial en el área hidráulica y el Bombeo 
Jet y las nuevas aplicaciones

No aplica 20%

Tabla 22. Matriz de Proyectos de I+D+i 2015-2017

través de respaldos de los equipos y de las bases 
de datos más importantes, como nuestro Enterprise 
Resource Planning (ERP) Dynamics AX, en el cual 
reposa toda nuestra información financiera y sistemas 
de reporte gerencial. Los reportes gerenciales se 
derivan de una utilización estratégica de los datos 
almacenados en nuestras bases de datos, las cuales, 
a través de herramientas informáticas se transforma 
en información gerencial para la toma de decisiones.

4b.3 El Departamento de Sistemas es el responsable 
de establecer las políticas de manejo seguro de la 
información, las cuales son de estricto cumplimiento 
por parte de todos los colaboradores. 

Además, diariamente se ejecutan 3 rutinas diarias 
(8am, 12pm y 18pm) para obtener respaldos de la 
información de los usuarios sobre la base del proceso 
EC.GC.TI.PR.02 y del INSTRUCTIVO PARA RESPALDO 

AUTOMÁTICO DE INFORMACIÓN EC.GC.TI.IN.002, 
los cuales detallan todas las actividades automáticas 
de respaldo de información que se realizan, que 
incluyen las alertas correspondientes configuradas 
para el efecto. 

4b.4 SERTECPET, entre las líneas estratégicas que 
constan en el mapa estratégico de la organización, 
enuncia que es necesario “Innovar para ganar”. Por 
este motivo, la Gerencia de I+D+i cumple una función 
estratégica fundamental para asegurar nuestra ventaja 
competitiva en el mercado, la cual se deriva de la 
constante generación de tecnología y conocimiento, 
plasmada en el permanente desarrollo de patentes, tal 
como se indica en el Gráfico 2. Líneas de Innovación, 
además de tener una fuente constante de proyectos  
de innovación que se están desarrollando,  como se 
muestra en la Tabla 22. Matriz de Proyectos de I+D+i 
2015-2017.
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Gráfico 34 Representación esquemática de los procesos operativos de I+D+i

Gráfico 35 Estructura de Comunicación

El conocimiento generado por nuestra Gerencia de 
I+D+i, así como cualquier material de propiedad 
intelectual de la organización, son precautelados a 
través del uso de derechos de propiedad intelectual 
y registro de marcas y patentes, en los diferentes 
mercados en donde opera SERTECPET. Es por este 
motivo, que nuestras patentes vigentes se encuentran 
registradas en varios mercados internacionales, 
conforme a lo indicado en la Tabla 22.

4b.5 En 2015, se formalizó la constitución del 
departamento de Investigación, Desarrollo e 
Innovación (I+D+i) de SERTECPET, enfocado total-
mente, en coordinación con las líneas de negocio, en 
la generación de ideas nuevas destinadas a brindar 
mayor valor agregado a nuestros clientes. Este 
departamento cumple una función estratégica crítica 
para el éxito de nuestra organización, al monitorear 
permanentemente el desarrollo de nuevas iniciativas 
en el mercado, compartirlas y analizarlas con las 
unidades de negocio a través de la generación de 
alertas tecnológicas, lo que afina el enfoque de las 
iniciativas de I+D+i para que las mismas maximicen el 
impacto en la ventaja competitiva de la organización.

4b.6 El proceso para adquirir, incrementar y utilizar los 
conocimientos, trabaja transversal a la gestión del resto 
de áreas, permitiendo un modelo eficaz que fortalece 
competencias, destrezas y habilidades. Contamos con 
matrices de experiencia, habilidades y competencias 
que son administradas por los responsables de área 
para facilitar la ejecución del servicio, la manufactura 
de productos y el control de calidad de los mismos. 
La experiencia, uno de los factores críticos de éxito 
dentro de la organización, es plasmada a través de las 
lecciones aprendidas.

4b.7 Para generar ideas innovadoras y ponerlas en 
marcha, SERTECPET realiza el proceso explicado 
en el Gráfico 34 Representación esquemática de los 
procesos operativos de I+D+i. 

Dynamics AX, el robusto ERP de SERTECPET, brinda 
información suficiente y necesaria que se estructura en 
reportes financieros y de inteligencia de negocio que 
facilitan la toma de decisiones por parte del equipo 
ejecutivo de la organización. Los módulos del sistema 
utilizan los datos existentes en sus bases de datos 
para generar reportes gerenciales en tiempo real, los 
cuales se utilizan para observar tendencias a nivel 

de distintos indicadores y detectar oportunamente 
brechas positivas o negativas en la ejecutoria de la 
organización, para tomar las acciones correctivas 
necesarias.

4b.8 Para gestionar la información que se va a publicar 
en redes sociales, se trabaja desde la Coordinación 
de Comunicación Corporativa (estrategia, mensajes e 
insumos) en coordinación con una agencia publicitaria 
externa , que se encarga del manejo y pautaje en redes 
de acuerdo al cronograma establecido. 

Se ha considerado la conformación de un Comité 
Estratégico de Comunicación que prioriza la 
comunicación activa y el seguimiento permanente. 
Este comité se reúne semanalmente para revisar 
programas y planes. Dentro de las actividades 
que realiza el Comité se encuentra la definición de 
estrategias de comunicación, la revisión de iniciativas 
estratégicas y el monitoreo permanente de redes 
sociales. Esto último nos permite tener una capacidad 
de respuesta inmediata ante cualquier situación de 
crisis o circunstancia que puedan afectar la reputación 
e imagen de la organización.
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Gráfico 36. Proceso de Mantenimiento de SERTECPET

Nuestra estrategia en redes sociales busca la 
permanente generación de contenidos de calidad 
para promover un mayor involucramiento de 
nuestros seguidores en las diferentes “fan page” que 
disponemos.

Para el efecto, contamos con una estructura definida, 
la misma que se detalla en el Gráfico 35 Estructura de 
Comunicación.

4c. Gestión de los inmuebles, equipos y materiales

4c.1 En línea con nuestra Política de RSE, nuestros 
valores y nuestra estrategia organizacional, se 
ha definido la optimización en el uso de activos 
materiales tanto desde la perspectiva financiera, 
como de la ambientalmente sostenible. Es así que 
contamos con iniciativas ordenadas para la revisión 
mensual del uso de activos y la evaluación del 
desempeño de los proveedores que nos suministran 
equipos externos, con el objeto de asegurar su más 
alta disponibilidad de conformidad con estándares 
de seguridad que precautelen problemas operativos 
que puedan tener repercusiones ambientales. 
Nuestras actividades productivas se anclan también 
en la cadena de abastecimiento, a través de la cual 
se procura la adquisición de materiales y productos 
amigables con el ambiente, lo cual se complementa 
con la inspección de la materia prima y productos 
que no afecten al personal ni al ambiente, con miras 
a garantizar la mayor circularidad de estos insumos 
en los procesos productivos. Adicionalmente, en 
forma mensual, realizamos el registro de desempeño 
de indicadores de uso de energía para monitorear la 
generación de huella de carbono en el contexto de 
nuestras actividades como se evidencia en el Gráfico 
87.

4c.2 El inventario de Activos Fijos de SERTECPET se 
encuentra ubicado en el Complejo Industrial Carlos 
López Robayo en la ciudad Francisco de Orellana, 
en el Distrito Oriental Ecuatoriano. Es ahí donde se 
encuentran ubicadas nuestras plantas industriales, 

nuestra planta de mecanizado CNC y nuestra planta 
de recipientes a presión ASME. El Departamento de 
Mantenimiento tiene para todos nuestros equipos 
programas de mantenimiento preventivo y correctivo, 
con lo cual no solo se asegura la mayor disponibilidad 
de los equipos, sino también su mayor ciclo de 
vida total, como muestra el Gráfico 36. Proceso de 
Mantenimiento de SERTECPET. 

4c.3 Para la evaluación de los aspectos e impactos 
ambientales de los activos, bienes y servicios que 
presta la organización, se cuenta con una metodología 
establecida en el Procedimiento Interno EC.GS.
MA.PR.06 PROCEDIMIENTO PARA IDENTIFICACIÓN 
Y EVALUACIÓN DE ASPECTOS E IMPACTOS 
AMBIENTALES. Del mismo se generan 12 matrices que 
son evaluadas en condiciones normales, anormales y 
emergentes, para la evaluación de parámetros como 
la extensión y temporalidad del posible impacto o la 
sensibilidad del componente ambiental. Las matrices 
detallan las acciones de prevención y mitigación a ser 
adoptadas en cada caso. Todo ello forma parte del 
Sistema de Gestión Integrado de la organización.

4c.4 El manejo y control de los activos fijos de la 
compañía se encuentra plasmado en el MANUAL 
PARA EL CONTROL DE ACTIVOS FIJOS, EC.GC.
FI.MA.01, que detalla los pasos a seguir para los usos 
que tendrán los activos en la operación, los custodios 
respectivos y las ubicaciones de los equipos, entre 
otros aspectos.

Todos los activos cuentan con un código QR, el mismo 
que se encuentra registrado en el ERP Dynamics AX, 
el cual alberga toda la información del bien, como son 
la marca, el modelo, la serie, el proveedor, la factura 
de adquisición y la línea de negocio que está haciendo 
uso del activo.

Las operaciones de SERTECPET se desenvuelven 
en las locaciones de nuestros clientes, por lo cual se 
generan en cada caso los documentos de despacho 
y recepción del activo en las diferentes localidades en 
las cuales estará prestando su servicio. Asimismo, en 
el proceso queda registrado quién aprueba el traslado 
del equipo, quién va a ser el custodio y, en los casos 
que se requieran, el tiempo estimado de uso. Con esta 
información se garantiza el control y la trazabilidad del 
activo.

4c.5 La optimización de los inventarios está enmarcada 
en los siguientes procesos internos de control:

1. Semanalmente, los supervisores de bodega revisan 
los stocks mínimos y máximos del inventario para 
asegurar la continuidad de operaciones a nivel de las 
diferentes líneas de negocio de la empresa.

2. Todo requerimiento de adquisición de nuevos 
materiales debe estar previamente autorizado en un 
comité de compras, integrado por un representante de 
cada área de la empresa, que justifica la compra y el 
uso que se va a dar al activo.
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Tabla 23 Costos de servicios básicos

Costo Servicios 
Básicos

2015 2016 Variación

 287.777,88 253.276,74 -12%

3. Toda compra debe ser ingresada en el ERP Dynamics 
AX, en una “Solicitud de Compra” que está enlazada 
al módulo de “Gestión de Inventarios”. Este módulo 
da alertas automáticamente si un artículo tiene stock 
en cualquiera de las bodegas de la empresa.

4. Una vez que existen todas las aprobaciones 
necesarias para la adquisición de materiales, el 
Departamento de Compras realiza las cotizaciones 
con los diferentes proveedores, y se genera la “Orden 
de Compra” al proveedor calificado.

Adicionalmente al control de adquisición de los activos 
indicado anteriormente, la Gerencia Financiera realiza 
un control continuo de los indicadores de rotación de 
inventario, con lo cual se busca permanentemente 
que la inversión de capital de trabajo en este rubro sea 
la adecuada para la operación de la empresa.

4c.6 Comprometidos con nuestros objetivos de 
sostenibilidad, buscamos optimizar el consumo de 
servicios públicos. Hemos realizado el relevamiento de 
información para determinar la línea base de consumo 
de los mismos y, a través de nuestras campañas 
internas “Uso Responsable”, “3R”, “Cuidemos el 
Planeta” y “Pedalea por el Planeta”, entre otras, 
optimizamos el consumo relativo de los mismos como 
nuestro aporte a un planeta más limpio. La Tabla 23 
Costos de servicios básicos ilustra el progreso en 
cuanto a la optimización del consumo de servicios 
básicos para la organización en USD.

4c.7 En lo que atañe a la reducción y reciclaje de 
residuos, contamos con el estándar EC.GA.RD.PR.01 
PROCEDIMIENTO MANEJO DE DESECHOS SÓ-
LIDOS Y LÍQUIDOS, en el que se establecen nuestros 
estándares para la generación, clasificación en sitio, 
tratamiento y disposición final de los residuos. En el año 
2016 se generaron 8,108 kg de desechos reciclables, 
que fueron enviados a un Gestor Ambiental autorizado 
por Ministerio del Ambiente del Ecuador.

4c.8 Para la identificación de impactos ambientales 
derivados de los productos y servicios que 
prestamos, contamos con el estándar EC.GS.
MA.PR.06 PROCEDIMIENTO PARA IDENTIFICA-
CIÓN Y EVALUACIÓN DE ASPECTOS E IMPACTOS 
AMBIENTALES.

Así mismo, disponemos de programas de  
mantenimiento de infraestructura (v.g. equipos MTU, 
EPF, HPS, UMH) como por ejemplo el  EC.GC.MT.PL.01. 
PLAN DE MANTENIMIENTO DE LA MÓVIL TEST 
UNIT, EC.GC.MT.PL.02 PLAN DE MANTENIMIENTO 
DE HORIZONTAL PUMPING SYSTEM H.S.P. entre 
otros.

4c.9  Las certificaciones con las que cuenta SERTECPET 
(Ver Tabla 70 Certificaciones del SGI SERTECPET) 

aseguran que la información de las operaciones 
realizadas se presenten en forma transparente, por lo 
cual todo proyecto, en la etapa de planificación analiza 
los impactos positivos o negativos que puede causar 
en temas sociales y ambientales, utilizando una Matriz 
de Involucrados.

Durante el proceso de diálogos hexagonales que 
mantiene SERTECPET con las partes interesadas 
identificadas (ver Tabla 5. Stakeholders SERTECPET), 
se establecen las necesidades de cada Stakeholder y 
sus expectativas con SERTECPET, en forma directa. 
Para nosotros, la rendición de cuentas es un proceso 
estructurado y dirigido por el Comité de RSE, cuyos 
integrantes están alineados con la Filosofía Corporativa 
y PROCEDIMIENTO PARA DESARROLLO DE EQUIPO 
ESTRATÉGICO RSE EC.GI.GE.PR.01. Esto permite 
reportar el desempeño de los indicadores y comunicar 
a las partes interesadas los impactos sociales y 
ambientales de sus procesos, productos y actividad 
empresarial, a través de informes como: GRI, COP e 
Informes a la Dirección. 

4 d. Gestión de los recursos tecnológicos

4d.1 La Gerencia de I+D+i tiene el liderazgo en lo que 
atañe a la identificación, generación y evaluación de 
nuevas tecnologías. Es así como, a lo largo de los 
años, SERTECPET ha podido generar contribuciones 
únicas en lo referente a tecnología y conocimiento en 
materia de levantamiento artificial hidráulico. Nuestros 
productos patentados (ver Gráfico 2. Líneas de 
Innovación y Tabla 95 Patentes de SERTECPET) han 
sido el pilar sobre el cual hemos construido nuestra 
orientación estratégica y nuestra diferenciación en 
el mercado nacional e internacional. Para el efecto, 
hemos diseñado capacidades de integración vertical 
que nos permiten tener un sólido posicionamiento al 
momento de ofrecer soluciones a la medida de los 
requerimientos de nuestros clientes.

Complementariamente, SERTECPET también busca 
apalancar los avances que se tienen en el ámbito de 
la informática para impactar los niveles de eficiencia 
y eficacia con los cuales llevamos nuestra propuesta 
de valor al mercado. Es así como disponemos de un 
proceso de diseño e integración de las herramientas 
de Office 365, con el objetivo de migrar todo nuestro 
sistema a la “nube” y de esta forma facilitar la 
conectividad de todos los departamentos y procesos 
de la empresa, y con ello brindar niveles de servicio 
cada vez mejores a nuestros clientes.

4d.2 Las mejoras continuas que realizamos a nuestra 
cartera de productos y servicios se reflejan en la 
regular entrega de patentes al mercado nacional e 
internacional, como por ejemplo: 

Ecuador
SP-11-11007 del 27 de abril de 2011. Patente 
concedida No. 2013-2113 del 5 de junio de 2013

USA
13/457,816 del 27 de abril de 2012. Patente concedida 
No. 9,297,239 del 29 de marzo de 2016
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Perú
000557-2012/DIN de 25 de abril de 2012. PCT/
IB2012/000797 

Rusia
2013150873 del 15 de noviembre de 2013. Patente 
concedida No. 2544212 

México
MX/a/2011/006676 del 20 de junio de 2011. Patente 
concedida No. 317883

A lo anterior, se suman las innovaciones incrementales 
a nuestros equipos en aras de brindar a nuestros 
clientes un producto o servicio de mayor calidad y 
confiabilidad. Ejemplo de esto son las mejoras que se 
realizan en nuestros equipos MTU para evaluación y 
producción de crudo, los cuales, hoy por hoy, son el 
referente en la industria nacional e internacional. 

En función de lo anterior, apalancamos nuestra 
creatividad e inventiva en herramientas informáticas 
de punta, como son Autocad (dibujo digital de planos), 
Bently (diseño, evaluación, optimización, simulación, 
planificación, construcción y operación), Solid 
Works (diseño asistido por computador para modelo 
mecánico en 3D) y Cadcam (Control de calidad e 
inspección, diseño de moldes y herramientas).

Asimismo, contamos en nuestro haber con el desarrollo 
propietario del software CLAW® para levantamiento 
artificial hidráulico, el cual funciona conjuntamente 
con nuestras bombas patentadas para soluciones de 
levantamiento artificial hidráulico.

4d.3 Sobre la base de nuestro Sistema de Gestión 
Integrado, particularmente con el apoyo de nuestras 
Jornadas de Calidad, aprovechamos los resultados de 
auditorías internas y externas, así como herramientas 
ACR, para identificar mejoras de nuestros procesos y 
elevar los niveles de calidad y seguridad en nuestras 
operaciones. Toda la organización tiene como filosofía 
de gestión la mejora continua, por lo que en todas 
las áreas se buscan oportunidades de mejora que 
permitan impactar favorablemente los niveles de 
eficacia y eficiencia de la empresa.

4d.4 El principal grupo de interés que consideramos 
en todo proceso de desarrollo tecnológico y su 
posterior despliegue al mercado es, sin lugar a dudas, 
nuestros clientes. La retroalimentación derivada de 
las experiencias que brindamos a través de nuestros 
productos y servicios resulta clave para identificar 
oportunidades de mejora e innovaciones incrementales 
que nos apoyen en nuestra vocación de generar valor 
para ellos.

En este proceso, también es fundamental enlistar la 
colaboración de proveedores estratégicos, cuyos 
insumos son críticos para asegurar los niveles de 
calidad y seguridad en nuestros productos y servicios. 
Para el efecto, trabajamos muy cercanamente con 
ellos con el afán de asegurar las especificaciones y 
certificaciones técnicas de sus productos, lo cual es 

fundamental para que nuestros clientes tengan la 
tranquilidad de que hemos incorporado en nuestras 
soluciones elementos de la más alta calidad y 
seguridad.
4d.5 El sector energético es sin duda un sector 
estratégico no solo para el Ecuador sino también 
para el mundo. Temas como el calentamiento global 
o el surgimiento de nuevas alternativas energéticas 
renovables son aspectos que se toman en cuenta 
permanentemente en la proyección de nuestra 
estrategia, particularmente debido a los impactos 
que estos desarrollos tendrán en los años venideros 
en cuanto a la modificación de la matriz energética 
mundial. 

Al momento, tenemos adelantados proyectos internos 
que nos permitirán acoplar nuestros productos y 
servicios para que hagan uso de fuentes de energía 
renovable para su operación, con lo cual aspiramos 
generar un producto no solo más competitivo en 
precio, sino mucho más amigable con el ambiente. 
Adicionalmente, al vernos como una organización 
orientada a brindar soluciones energéticas en el 
sentido más amplio, estamos abriendo desde ahora 
el abanico de nuestras opciones de mercado hacia las 
energías renovables.

4d.6 Las herramientas informáticas de punta que 
mencionamos anteriormente (v.g. softwares de diseño, 
simulación, entre otros) permiten a nuestros ingenieros 
desarrollar todo su potencial creativo en el diseño de 
soluciones innovadoras para nuestros clientes. En 
este sentido, nuestra creatividad e innovación no se ha 
limitado al ámbito de la ingeniería mecánica, a través 
del desarrollo de nuestros productos patentados, 
sino que se ha extrapolado también al ámbito de la 
ingeniería informática con el desarrollo de nuestros 
softwares propietarios Syal y Claw ®.

4 e. Gestión de proveedores y alianzas

4e.1 Como se mencionó en la sección anterior, los 
procesos de I+D+i conllevan la necesidad de contar 
con proveedores estratégicos que nos suministren 
insumos de muy alta calidad y confiabilidad, a fin de 
poder brindar productos y servicios de excelencia al 
mercado. Este ejercicio hace que tengamos relaciones 
muy estrechas con este tipo de proveedores, con 
quienes intercambiamos requerimientos técnicos muy 
puntuales que deben reflejarse en las correspondientes 
certificaciones que nos entregan.

4e.2 Nuestro Departamento Abastecimiento & Logís-
tica mantiene una permanente comunicación con los 
proveedores con el objeto de negociar condiciones 
en beneficio para ambas partes. En este sentido, 
hemos podido realizar negociaciones que nos han 
permitido conseguir condiciones muy ventajosas para 
reducir nuestro nuestro Costo Total de la Propiedad 
(o sus siglas en inglés TCO), y así mejorar tiempos de 
entrega y disponibilidad de productos a cambio de 
ofrecer a nuestros proveedores volúmenes de compra 
atractivos.
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4e.3 Para el cumplimiento eficiente de los procesos 
tanto internos como externos de la organización, 
el Departamento de Abastecimiento & Logística 
cuenta con el PROCEDIMIENTO PARA COMPRAS 
DE BIENES Y SERVICIOS NACIONALES E 
INTERNACIONALES, EC.GI.CO.PR.01, bajo ISO 
9001, donde se detalla la gestión del proceso. Además, 
cuenta con el PROCEDIMIENTO PARA CALIFICACIÓN, 
EVALUACIÓN Y RE-EVALUACIÓN DE PROVEEDORES, 
EC.GC.CO.PR.02, bajo un marco ético y de equidad.

La compañía cuenta con una política de compras que 
se detalla en el documento CR.GI.RD.PO.07 POLÍTICA 
DE COMPRAS, que estipula la obligación de auditar 
a nuestros proveedores en base al Plan Anual de 
Auditoría y las auditorías externas anuales por Lloyd’s 
Register y por el American Petroleum Institute.

4e.4 La calificación de un nuevo proveedor se realiza 
a través de la empresa SGS S.A., certificadora 
internacional que realiza una primera evaluación y 
auditoría sobre la situación financiera, de calidad y 
operativa de la empresa que tiene interés en formar 
parte de los proveedores de SERTECPET.

Anualmente, el Departamento de Abastecimiento 
& Logística realiza evaluaciones de los principales 
proveedores según los siguientes criterios: calidad, 
tiempo de entrega, servicio post-venta, tiempo de 
respuesta, precio y crédito otorgado. La calificación 
se realiza sobre 40 puntos, siendo 30 el puntaje 
mínimo que debe obtener un proveedor (Ver Grá-
fico 100 Evaluación de Proveedores). Aquellos que no 
cumplen con este puntaje son excluidos de la Lista 
Maestra de Proveedores. 

4e.5 SERTECPET cuenta con procesos de control 
para los niveles de inventarios mínimos y máximos, 
normados en el documento EC.GC.BO.PR.05 PROCE-
DIMIENTO PARA REPOSICIÓN DE ARTÍCULOS DE 
STOCK DE BODEGA:

 1.- Semanalmente, los supervisores de bodega revisan 
el stock del total del inventario en el ERP Dynamics AX, 
el cual tiene preestablecido los niveles de seguridad 
para la óptima operación de la compañía.

2.- De igual modo, semanalmente se realizan reuniones 
con los representantes de cada área para revisar 
los artículos que se encuentran con stock mínimo, 
verificar el nivel de operación para los próximos meses 
y realizar las solicitudes de compra para restablecer 
los niveles máximos. Esto permite definir con claridad 

los niveles de stock a partir de las cantidades mínimas 
para satisfacer al cliente, la rotación de materiales, la 
capacidad de almacenamiento y el aprovechamiento 
de espacios. 

4e.6 El acopio en las bodegas de SERTECPET 
está realizado por tipo de materiales, ambiente de 
almacenaje y familias de artículos. SERTECPET cuenta 
con bodegas distribuidas en perchas y codificación 
para su fácil ubicación, las mismas que se encuentran 
detalladas en el ERP Dynamics AX para conocimiento 
del bodeguero. Dentro de las bodegas se cuenta 
con un cuarto frío donde se albergan los materiales 
perecibles y sensibles al clima del oriente ecuatoriano. 

4e.7 En el capítulo 1 de este documento, la Alta 
Dirección definió sus grupos de interés junto con 
actividades que nos permiten establecer y mantener 
relaciones mutuamente redituables, como se muestra 
en la Tabla 5 Stakeholders SERTECPET. Con todos 
ellos el objetivo primordial es alinear las actividades 
e interacciones compartidas para asegurar la 
materialización de la Misión y Visión de SERTECPET.

4e.8  El Departamento de Seguridad, Salud y Ambien-
te (SSA) realiza inspecciones a proveedores de 
alimentación y hospedaje para verificar el cumplimiento 
normativo y legal. Dichas inspecciones identifican 
brechas en las cuales trabajamos conjuntamente con 
el proveedor, a través de charlas sobre el correcto 
funcionamiento de sus instalaciones y servicios, 
logrando así apoyarle en la mejora continua de sus 
actividades. A través de estas acciones, se provee 
de herramientas a las comunidades que les permitan 
mejorar su nivel de vida y mantener una relación a 
largo plazo con SERTECPET y sus demás clientes.

4e.9 Para cumplir con los requerimientos de los 
clientes externos e internos, alineados a los más altos 
estándares de calidad, los responsables de la gestión 
de compras se aseguran de enviar la información 
requerida por el proveedor para el cumplimiento de 
la normativa y especificaciones técnicas, lo cual debe 
venir acompañado de la entrega de certificados de 
calidad, conformidad y pruebas requeridas para cada 
tipo de producto.

Al encontrarse la organización afiliada a la Federación 
Ecuatoriana de exportadores (FEDEXPOR), se realiza 
un trabajo conjunto para el fiel cumplimiento de las 
aprobaciones de los certificados de origen, documento 
indispensable para la gestión de exportación.
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5. PROCESOS Y CLIENTES

Tabla 24 Documentación Gestión Procesos

Gráfico 37 Cadena de Valor de SERTECPET

Documentación Gestión por Procesos

CR.GI.RD.PR.017 Procedimiento gestión por procesos

CR.GI.RD.RE.23 Solicitud para diseño, mejora o levantamiento 
de procesos

CR.GI.RD.PR.013 Procedimiento de mejoramiento continuo

CR.GI.RD 020 Análisis del Proceso

5a. Se diseñan, gestionan y mejoran los procesos 
conforme a la estrategia establecida

5a.1 Nuestro SGI está fundamentado en una gestión 
por procesos para el desarrollo de las actividades 
de la empresa. Para el efecto, tenemos definido el 
Mapa de Procesos (Ver Gráfico 12 Mapa de Procesos 
SERTECPET), los cuales se clasifican en Estratégicos, 
Operativos y de Apoyo. 

El proceso para definir, revisar y documentar procesos 
se realiza en base al procedimiento CR.GI.RD.PR.017 
PROCEDIMIENTO GESTIÓN POR PROCESOS, 
bajo ISO 9001. Una vez revisadas y aprobadas las 
caracterizaciones y los flujogramas, se genera una 
lista maestra de documentos que se incorporan al SGI 
y al ISOTools para su procesamiento.

El plan de capacitaciones anuales elaborado por el 
Departamento de Talento Humano contiene temas 
de Gestión por Procesos, Normativa ISO 9001, ISO 
14001 y OHSAS 18001. 

Para comunicar la definición de los procesos contamos 
con herramientas como el software ISOTools, que 
permite al usuario identificar el Mapa de Procesos, 
incluidos los formatos de cada uno de ellos. Esta 
actividad es un proceso comunicativo interactivo que 

posibilita una mejora continua de los procesos que se 
ve reflejada en la hoja de modificaciones.

5a.2 El Departamento de Gestión Empresarial ha 
diseñado documentos específicos para la gestión por 
procesos, según se detall en la Tabla 24 Documentación 
Gestión Procesos.

5a.3 SERTECPET ha identificado los procesos 
operativos (clave) y en base a ellos ha establecido 
su cadena de valor que se muestra en el Gráfico 37 
Cadena de Valor de SERTECPET.

Dichos procesos clave son revisados por los usuarios 
internos, quienes, tomando en cuenta también las 
auditorías internas que realiza el Departamento 
de Gestión Empresarial, proceden a su revisión y 
mejora continua. En lo que atañe a insumos críticos 
que dependen de proveedores para los procesos 
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Año Objetivos anuales Jornadas de calidad Carteleras Cambios de turno ISOTOOLS

2015 5 Quito y Coca 52 N/A

2016 18 7 Quito y Coca 52 APP Objetivos

Tabla 25 Resumen de difusión de objetivos empresariales

productivos antes señalados, se revisan los procesos 
con nuestros proveedores para asegurar la entrega de 
materias primas que cumplan con los niveles de calidad 
y especificaciones técnicas requeridas. De todo esto 
se deja constancia en las Órdenes de Compra del 
Departamento de Abastecimientos y Logística y en los 
contratos con nuestros proveedores. Finalmente, en 
todos los procesos anteriores hay una participación 
clave de los clientes, particularmente en la entrega de 
sus requerimientos y en las fases de diseño, en las 
cuales se gestan las oportunidades de co-creación de 
soluciones con el cliente.

5a.4 Los 24 procesos que ha identificado SERTECPET, 
descritos en el Gráfico 12 Mapa de Procesos 
SERTECPET, están respaldados por políticas, 
procedimientos e instructivos. Cada proceso tiene 
una lista maestra de documentos para su registro 
y actualización, según el procedimiento CR.GI.
RD.PR.001 PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR Y 
CONTROLAR DOCUMENTOS Y REGISTROS, bajo la 
norma ISO 9001. Cada área elabora sus documentos 
y el Departamento de Gestión Empresarial es el 
custodio de toda la información.

Mediante la aplicación Gestor Documental del 
software ISOTools, Se gestiona toda la documentación 
del sistema a la cual acceden todos los responsables 
de proceso y personas que requieren interactuar con 
la misma a través de usuarios y claves. Con ello, nos 
aseguramos de que la información de los procesos 
se encuentre actualizada y disponible para quien lo 
requiera.

5 a.5 Semanalmente en Quito y diariamente en campo, 
se desarrollan reuniones operativas para asegurar que 
las actividades de todas las áreas de la organización 
contribuyan al logro de los propósitos estratégicos 
establecidos. Estos, a su vez, son monitoreados a 
través de sus indicadores de resultado en reuniones 
mensuales del Comité Ejecutivo.

Anualmente se definen los objetivos y metas 
empresariales, que parten de un mapa estratégico 
y se difunden a toda la organización a través de las 
jornadas de calidad, carteleras y cambios de turno de 
trabajo, así como a través de la aplicación Objetivos 
del software ISOTools, como se indica en la Tabla 25 
Resumen de difusión de objetivos empresariales.

La validación se realiza a través de las revisiones 
mensuales de resultados del Comité Ejecutivo, así 
como a través de auditorías internas y externas. En 
2016 se realizaron 5 auditorías internas y 8 externas. 
De estas últimas, 2 por Lloyd’s Register Quality 
Assurance, 1 por API, 1 por Tenaris y 4 de segunda 
parte.

5a.6 El formato de caracterización del proceso CR.GI.
RD.RE.020 ANÁLISIS DEL PROCESO contiene una 
sección donde se establecen indicadores que permiten 
al responsable del proceso hacer una evaluación del 
mismo.

La herramienta ISOTools dispone también de la 
aplicación Indicadores que permite monitorear los 
resultados de la gestión del proceso en base a la 
metodología BSC. Los responsables del proceso 
tienen como fecha límite el 10 de cada mes para 
ingresar la información. Una vez procesada, se emiten 
reportes mensuales que son evaluados por el Comité 
Ejecutivo.

5a.7 Tras evaluarse la gestión con base en los reportes 
de indicadores, se revisa el proceso y se identifican 
actividades que no generan valor o que causan 
reprocesos. 
 
Una vez identificadas estas actividades mediante el 
documento CR.GI.RD.RE.023 SOLICITUD PARA DI-
SEÑO, MEJORA O LEVANTAMIENTO DE PROCESO, 
el Departamento de Gestión Empresarial se encarga 
de revisar y rediseñar el proceso y gestionar su 
aprobación. Posteriormente, se incorporan las mejoras 
al Sistema de Gestión Integrado, donde quedan 
registradas y disponibles para los departamentos 
pertinentes. También se cuenta con un procedimiento 
para el mejoramiento continuo: CR.GI.RD.PR.013 
PROCEDIMIENTO DE MEJORMAMIENTO CONTI-
NUO, la Tabla 26 detalla las herramientas de gestión.

Tabla 27 Indicadores clave de proceso

Resultados de Indicadores Clave de Proceso 2016

Unidad Organizativa Meta Resultado

PA-01 ABASTECIMIENTOS Y 
LOGISTICA 100 84%

PA-02 TALENTO HUMANO 100 94%

PA-04 SISTEMAS 100 92%

PA-05 MANTENIMIENTO 100 55%

PA-07 SSA 100 151%

PE-02 FINACIERA ADMINISTRATIVA 100 90%

PE-03 GESTIÓN EMPRESARIAL 100 83%

PO-01 FACILIDADES Y 
CONSTRUCCIONES 100 87%

PO-02 EARLY PRODUCTION 
FACILITIES 100 104%

PO-03 WELL TESTING 100 59%

PO-04 HERRAMIENTAS Y 
SERVICIOS 100 104%

PO-05 PLANTA DE PRODUCCIÓN 100 107%

Promedio de cumplimiento 92%
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PLAN DE MARKETING SERTECPET

ANALISIS DE MERCADO 
  

1. INVESTIGACION DE MERCADO
1.1 MAPA DE BLOQUES PETROLEROS

1.2 SEGMENTACIÓN DE MERCADO 

2. CUENTAS CLAVES ANALISIS DE CLIENTE 
2.1 . SELECCIÓN DE CUENTAS CLAVES 

2.2 MAPEO DE CUENTAS CLAVES
2.3 SCHLUMBERGER 

2.4 SHAYA 
2.5 PAM

 
3. ANALISIS DE COMPETENCIA POR LINEA DE 

NEGOCIO
1. WELL TESTING
2. FACILIDADES 

3. PLANTA DE PRODUCCION 
4. BHA DE LIMPIEZA 

5. TALLER DE BOMBEO HIDRAHULICO 
      

5a.8 En el Departamento de Sistemas se aplica 
adicionalmente las metodologías SCRUM e ITIL, para 
optimizar procesos y administrar proyectos con mayor 
agilidad y eficiencia. Estas metodologías han resultado 
ser de mucha ayuda en la gestión del desarrollo de 
módulos específicos en nuestro ERP Dynamics AX.

5a.9 La evaluación del desempeño se realiza a través 
del tablero de indicadores empresariales. La gestión 
de los procesos se resume en el “Indicador clave 
de proceso” y se monitorean a través del software 
ISOTools, arrojando los resultados de la Tabla 27 
Indicadores clave de proceso.

Sobre la base de los resultados de los indicadores 
clave, las diferentes áreas analizan las oportunidades 
de mejora y diseñan las iniciativas correspondientes 
para mejorar los procesos. Este mecanismo es la 
fase inicial que impulsa las iniciativas de innovación, 
creatividad y mejora continua a lo largo y ancho de la 
organización.

5b. Se diseñan y desarrollan productos y servicios 
basados en las necesidades y expectativas de los 
clientes.

5b.1 En SERTECPET agrupamos nuestros clientes en 
función de sus necesidades y en línea con el conjunto 
de beneficios y valores que persiguen con similares 
niveles de prioridad. Sobre esta base hemos realizado 
la siguiente clasificación de clientes: operadoras 
estatales (NOC), operadoras privadas (OC), empresas 
de servicios, consorcios e industria (Ver Gráfico 3. 

Portafolio de Clientes). El proceso de Prospección y 
Contacto, permite identificar a los clientes actuales 
y potenciales y brindar un seguimiento a los mismos 
mediante un plan de visitas o campañas de correo 
directo.

Sobre la base de la segmentación antes indicada, se 
delegan las cuentas claves y se asignan responsables 
para atender a los clientes de los segmentos definidos 
en la Tabla 33 Segmentación de cliente de este 
relatorio.

5b.2 Anualmente, a través de acercamientos directos 
con los clientes, sobre la base de información 
secundaria disponible en diferentes fuentes de 
información pública y en base a nuestras encuestas 
de satisfacción del cliente, establecemos el potencial 
de mercado para cada uno de los segmentos antes 
señalados y determinamos las necesidades de cada 
cliente las cuales se trasladan a nuestros ejercicios 
presupuestarios. Los acercamientos directos se 
establecen en la asignación de cuentas claves según 
el Gráfico 38 Plan de Marketing SERTECPET.

5b.3 A partir de la retroalimentación de nuestros 
clientes y del resultado de las auditorías internas y 
externas de nuestro SGI, identificamos oportunidades 
de mejora de toda nuestra oferta de productos y 
servicios. A menudo, dichas mejoras son innovaciones 
incrementales a los productos y servicios que 
ofertamos. Sin embargo, nuestra Gerencia de I+D+i 
realiza un arduo y permanente trabajo para identificar 
nuevos productos que contengan innovaciones 
radicales o disruptivas que nos permitan consolidar 
nuestra ventaja competitiva en el mercado. Esto se 
evidencia en la matriz de proyectos (Ver Tabla 22. 
Matriz de Proyectos de I+D+i 2015-2017) y con las 

Gráfico 38 Plan de Marketing SERTECPET

patentes vigentes. Los proyectos son seleccionados 
de un banco de ideas y priorizados según su aplicación 
estratégica, impacto financiero y alineamiento a las 
necesidades de los clientes.

5b.4 Como podemos ver en la Tabla 22. Matriz 
de Proyectos de I+D+i 2015-2017 el desarrollo de 
nuevos productos (como el pack off, la bomba Jet 
Smart y las camisas de circulación de la serie 500A 
y 500AA) responden a la necesidad de disponer de 
nuevos productos que solucionan las necesidades 
de nuestros clientes. Los proyectos de caucho nitrilo 
y la construcción de los elementos que conforman 
las válvulas tapón 1502 se alinean con la política de 
optimización de costos, disminución de importaciones 
y aprovechamiento de recursos y tecnología disponible 
en los talleres de fabricación de nuestra base de 
operaciones en el Coca.

Promovemos el desarrollo de las ideas de nuestros 
colaboradores para solucionar los problemas 
operacionales de la industria, e incentivamos la 
participación de todos mediante convocatorias 
periódicas para la recepción de sus ideas, todo lo cual 
ha redituado resultados muy positivos.
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HERRAMIENTA DESCRIPCION APLICACIÓN % 
APLICACION

Diagrama de 
Flujo

Uso de símbolos gráficos para describir una 
actividad o proceso.

“Diseño y rediseño de procesos y actividades
Documentación de los procesos y actividades de forma 
didáctica.
Entrenamiento al personal responsable del proceso”

100

Diagrama de 
Pareto

Gráfico de barras que estatifica y organiza 
datos en forma decreciente en función de la 
frecuencia con que se presenta un evento.  
Se fundamenta en el principio 80:20 del 
enconamiento Pareto.

“Permite identificar y clasificar los eventos que más se 
repiten para tomar acciones sobre ellos:
- Determinar incumplimientos, no conformidades, 
reprocesos, quejas o reclamos más frecuentes para 
iniciar acciones correctivas sobre ellos.
- Identificar clientes, productos o mercados más 
representativos para enfocar esfuerzos.”

100

"Diagrama de 
causa efecto

Ishikawa”

Diagrama en forma de espina de pescado, 
se usa en la descripción de las posibles 
causas de la ocurrencia de un evento en 
relación con factores como las 6 “M”: Mano 
de Obra, Maquinaria, Materiales, Métodos de 
trabajo, Recursos (Money) y Entorno (Medio 
Ambiente).  

“Identificación de relaciones y factores de causalidad 
relacionados con un evento y que permitan llegar a la 
causa raíz para tomar acciones, respecto de la causa.
Identificación de causas de un incumplimiento o no 
conformidad, para tomar acciones que la eliminen o 
minimicen sus efectos”

100

Diagrama de 
dispersión

Grafica de dos coordenadas (eje x y eje y) de 
la relación entre dos variables o eventos.

Investigación de relaciones de causalidad entre dos 
eventos ya sea para confirmar hipótesis o determinar 
acciones a seguir con alguna de las dos variables.

80

Histograma

Gráfico de barras que organiza variables 
cuantitativas en categorías o grupos acorde 
con la frecuencia de ocurrencia y que 
muestran la distribución de los datos

Herramienta de control estadístico de proceso (C.E.P) 
que permite visualizar la variación y tendencia en la 
distribución de variables cuantitativas, conocer la 
variación resultante de un proceso y establecer la 
capacidad del proceso.

100

Ruta de la 
calidad (CQ 

story)

Procedimiento de ocho etapas en las  que se 
establecen las actividades, herramientas y 
responsabilidades para solución de problemas 
y el mejoramiento continuo.

Proceso formal para inicio de acciones correctivas, 
preventivas y proyectos de mejoramiento. 100

Benchmarking
Técnica de comparación de un producto, 
servicio o proceso con el mejor en su 
categoría.

Identificación de oportunidades de mejora para 
iniciar proyectos de mejoramiento que incrementen la 
competitividad de una organización

80

Cinco "S" 
Proceso cultural para aplicación de 5 principios 
para la organización, mantenimiento y mejora 
del puesto de trabajo

Incrementar la eficiencia y eficacia de los procesos de la 
empresa garantizando un ambiente adecuado para un 
óptimo desempeño.

80

AMFE - D 
(Análisis de 

modo y efecto 
potencial de 

falla en el 
diseño)

Técnica analítica de identificación de fallas 
potenciales en la función de diseño de un 
productos, sus causas, efectos y medios de 
control.

Se utiliza para identificar y calificar las fallas potenciales, 
sus efectos y controles y para establecer acciones 
correctivas y preventivas que elminen las causas 
minimicen los efectos o mejoren los mecanismos de 
control

100

AMFE - P 
(Análisis de 

modo y efecto 
potencial de 

falla en el 
proceso)

Técnica analítica de identificación de fallas 
potenciales en la realización de un productos, 
sus causas, efectos y medios de control.

Se utiliza para identificar y calificar las fallas potenciales, 
sus efectos y controles y para establecer acciones 
correctivas y preventivas que eliminen las causas 
minimicen los efectos o mejoren los mecanismos de 
control.

100

KAIZEN

Filosofía de mejoramiento continuo en el cual 
todos los que trabajan en la empresa buscan 
oportunidades de mejora para implementar 
acciones concretas que se reflejan en 
mejores procesos y productos.

“Identificación de oportunidades de mejora para la 
organización e implementación de acciones para 
incrementar la eficiencia y eficacia de productos y 
procesos.
Transformación cultura para el mejoramiento.”

100

Quality function 
development 

(QFD)

Herramienta en la que se determinan y 
ponderan los atributos de un producto o 
servicio en función de la visión del cliente 
para rediseñar los procesos de acuerdo al 
resultado.

Esta técnica se utiliza cuando se detecta insatisfacción 
del cliente y se requiere definir un proceso orientado a 
mejorar esta situación. 60

HERRAMIENTAS PARA LA PLANIFICACION DE GESTION EMPRESARIAL 
Y EL MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS

El mejoramiento de los sistemas de gestión y del desempeño de los procesos de la organización requiere la aplicación sistemática y disciplinada 
de técnicas y herramientas.  La mejora no es un hecho casual o espontáneo.  Estas técnicas y herramientas han sido desarrolladas como 
un complemento al tema de planificación de calidad; a continuación se presenta un inventario sobre estas herramientas con una breve 
descripción.   

Tabla 26 Herramientas de Gestión



35

PROCESOS Y CLIENTES

Detalle Inversión

Equipo de Computación y Software 1.606.073,91

Maquinaria y Equipo 34.191.212,79

Vehículos, Equipos de Transporte y 
Equipo Camionero Móvil 3.685.967,75

Tabla 28 Detalle en USD de máquina, equipos, 
software, vehículos de SERTECPET

5b.5  La inventiva y creatividad de nuestros profesio-
nales es potenciada gracias a una infraestructura con 
tecnología de punta que hace uso de herramientas 
informáticas y equipos CNC de nuestra Planta de 
Producción que otorgan la posibilidad de diseñar 
y probar prototipos de productos y servicios que 
brinden el mayor valor agregado a nuestros clientes. 
Lo anterior se complementa con pruebas tecnológicas 
que se realizan en campo y que permiten afinar 
diseños para el óptimo desempeño de los productos.  
(Ver Tabla 28 Detalle en USD de máquina, equipos, 
software, vehículos de SERTECPET )

5b.6 Todo nuevo producto o servicio o mejora 
incremental que se realiza a la cartera de productos 
o servicios existentes responde a una clara necesidad 
de nuestros clientes y contribuye directamente a un 
mejor rendimiento de los mismos y a generar mayor 
confiabilidad por parte de ellos.

El constante trabajo y participación con el cliente, 
nos ha llevado a construir Alianzas Público-Privadas, 
como el convenio con la Secretaría de Ciencia y 
Tecnología del Gobierno Nacional para participar en 
el concurso INGENIATEC, donde obtuvimos como 
reconocimiento la catalogación de 17 productos en el 
servicio de compras públicas SERCOP, lo que supuso 
un aporte tanto para nuestros clientes como para la 
industria nacional.

5b.7 El desarrollo de proyectos como el software 
SYAL (usado en la selección de las bombas jet para 
la recuperación eficiente de petróleo) nos ha permitido 
apoyarnos en empresas de otros ámbitos tecnológicos 
para lograr los objetivos planteados.

Para este año 2017 tenemos planificado trabajar en 
la optimización de la bomba Jet Claw®, lo que nos 
permitirá alcanzar una mayor eficiencia en el sistema 
de levantamiento hidráulico de petróleo. 

Las mejoras en la cartera de productos se detallan en 
la Tabla 22. Matriz de Proyectos de I+D+i 2015-2017.

5 c. Se producen, suministran y mantienen productos 
y servicios

5c.1 SERTECPET define sus Procesos Productivos en 
base a las líneas de negocio que maneja (Ver Tabla 
1 Líneas de Negocio).  Estos procesos se encuentran 

claramente definidos en el Mapa de Procesos como 
Procesos Operativos (Ver Gráfico 12. Mapa de 
Procesos SERTECPET).

Para el desarrollo de las actividades productivas, 
administrativas y estratégicas se cuenta con el 
MANUAL DE PROCESOS INTEGRADO, CR.GI.
RD.MP.01, donde se detallan, definen e identifican 
los procesos que se realizan como parte del Sistema 
de Gestión Integrado. Además, se especifica la 
secuencia e interacción que existe entre los procesos 
mencionados, que operan desde la identificación de 
las necesidades de las partes interesadas hasta la 
satisfacción de las mismas.

Cada proceso cuenta con una estructura documental 
clasificada en procedimientos, instructivos y formatos 
para su ejecución, segmentada por área de negocio 
y disponible para todos los colaboradores a través 
de la aplicación Gestor Documental de la plataforma 
web ISOTools. De esta manera, todos tienen acceso 
a la información necesaria y suficiente para ejecutar 
en forma diligente, eficiente y eficaz las actividades 
correspondientes a su puesto de trabajo.

5c.2 Durante los últimos dos años, SERTECPET ha 
puesto de manifiesto su flexibilidad organizativa. 
Hemos ajustado nuestras operaciones de manera 
rápida, eficiente y eficaz a los impactos externos 
derivados de la drástica caída de los precios del crudo 
en los mercados internacionales. Para el efecto, se 
ha redimensionado la plantilla de colaboradores, se 
ha hecho uso de distintas modalidades contractuales 
para tener mayor capacidad de respuesta ante 
cambios en los niveles de demanda, y se ha trabajado 
con nuestros proveedores para asegurar los niveles de 
abastecimiento según nuestros requerimientos.

5c.3 La integración vertical de SERTECPET, 
particularmente en lo que atañe al diseño de las 
soluciones que brindamos a nuestros clientes, 
nos permite, gracias a nuestra infraestructura de 
vanguardia en herramientas informáticas, tener una 
inmensa capacidad de respuesta para brindar a 
nuestros clientes alternativas oportunas y precisas a 
sus necesidades y especificaciones. 

Adicionalmente, en el área de Proyectos IPC se 
utiliza la metodología del Project Management 
Instsitute (PMI), mediante la cual se están aplicando 
reconocidas herramientas y técnicas para planificar 
alcances de servicios, tiempo de prestación, recursos 
humanos, adquisiciones, comunicaciones, riesgos, 
calidad, seguridad, salud ocupacional, ambiente 
e interesados. Estas herramientas nos permiten 
monitorear de manera efectiva todas las variables que 
intervienen en el desarrollo de proyectos y adecuarlas, 
de ser necesario, a los cambios que los clientes nos 
puedan formular durante la ejecución de los mismos.

5c.4 Nuestros sistemas de información nos permiten 
conocer en todo momento los niveles de capacidad 
utilizada de nuestras plantas, así como de todos 
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Área de negocio Líneas de negocio Responsable

Exploración y 
Producción de Gas 
y Petróleo

Evaluación y producción de pozos con MTU

Unidad de QA/QC (personal y equipos). Control de calidad 
para liberación de equipos y herramientas.

Diseño, construcción y operación de facilidades 
tempranas de producción

Reparación de Bombas Jet Claw ® y de Partes y 
Piezas de Equipo Petrolero de Fondo.

Industrial

Planta de Producción
Unidad de QA/QC (personal y equipos). Control de calidad 
del producto STP y bajo certificación API 5CT, API 5L, API 
7-1, Tenaris Hydrill.

Planta de Facilidades y Construcciones (ASME) Unidad de QA/QC (personal y equipos). Control de calidad 
del producto bajo certificación ASME y The National Board.

Proyectos IPC Proyectos IPC Unidad de QA/QC  con personal y equipos

Tabla 29 Esquema Global de Producción

Año Ejecución 
del 

proceso

Por 
Queja del 
Cliente

En 
Auditoría 
Interna

En 
Auditoría 
Externa

Total No
Conformi-

dades

2014 33 51 7 27 118

2015 54 43 38 35 170

2016 103 20 45 15 183

Tabla 30 No conformidades detectadas 2014-2016

nuestros activos productivos. De esta manera, 
podemos comprometernos con nuestros clientes a 
aceptar órdenes de trabajo que sabemos podemos 
cumplir en tiempo y forma.

Por otra parte, el módulo de Gestión del Inventario 
de nuestro ERP Dynamics AX, permite que todas las 
áreas de negocio conozcan sobre la disponibilidad 
de insumos requeridos para la entrega de nuestra 
propuesta de valor a los clientes y que se eviten 
incumplimientos de nuestros compromisos.

Todo el proceso logístico del inventario se encuentra 
plasmado en el PROCEDIMIENTO PARA RECEPCIÓN, 
ALMACENAMIENTO, PRESERVACIÓN, EMBALAJE 
Y TRAZABILIDAD DEL PRODUCTO ADQUIRIDO Y 
ELABORADO. EC.GC.BO.PR.01.

5c.5 Los indicadores son monitoreados a través de 
la aplicación Gestión Indicadores de la herramienta 
ISOtools. Cada responsable de proceso tiene un 
usuario y clave de acceso para reportarlos hasta el 
10 de cada mes. Entre el 11 y 14 son validados, y a 
partir del 15 de cada mes se reúne el Comité Ejecutivo 
para su revisión. Durante el 2016 se monitorearon 72 
indicadores.

La Tabla 29 Esquema Global de Producción muestra 
como SERTECPET da un seguimiento a la producción.

El control de calidad se complementa con la gestión 
de no conformidades de acuerdo con el proce-
dimiento CR.GI.RD.PR.008 PROCEDIMIENTO PARA 
NO CONFORMIDADES, ACCIONES CORRECTIVAS 
Y PREVENTIVAS y el apoyo de la aplicación “No 
Conformidades” de la herramienta ISOTools.

La Tabla 30  indica el detalle de no conformidades 
detectadas y resueltas desglosadas por origen.

5c.6 En SERTECPET prestamos un servicio integral 
que parte de la identificación de las necesidades 

y requerimientos de nuestros clientes, para 
posteriormente solventar las inquietudes técnicas 
y económicas, establecer garantías y, una vez 
entregado el bien, proceder a realizar la encuesta de 
satisfacción al cliente. Los resultados se exponen en 
el Gráfico 41 Resultados de la satisfacción del cliente  
externo 2015-2016 del criterio 6 a. 
 
Los responsables de llevar a cabo la gestión posventa 
son los líderes de los proyectos y los formatos 
necesarios se encuentran descritos en la lista maestra 
de cada Línea de Negocio.

5c.7 La compañía analiza la vida útil de los productos 
que oferta. Así, por ejemplo, en el caso de la Bomba 
Jet Claw®, se considera la variable conocida como 
Run Life (Ver Gráfico 39 Run Life Bomba Jet Claw®), 
la cual corresponde al número de días que el producto 
ha estado en funcionamiento sin necesidad de una 
reparación o cambio.

5d. Se mejora la promoción y comercialización de 
los productos y servicios

5d.1 En el Gráfico 9 Mapa estratégico SERTECPET, 
en la perspectiva de procesos, se establece que el 
Impulso Comercial tiene que ser gestionado con 
precisión, coordinación y eficiencia.

De acuerdo a ello, se define el Proceso Gestión 
Comercial (Ver Gráfico 12 Mapa de Procesos 
SERTECPET), que se compone de tres subprocesos 
importantes:
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Gráfico 39 Run Life Bomba Jet Claw

• Prospección y Contacto con el Cliente para establecer 
una relación favorable y brindar seguimiento al cliente 
mediante un plan de visitas. 
 
• Gestión de Ofertas y Licitaciones. La efectividad del 
proceso de Prospección y Contacto da como resultado 
una invitación a licitar o una solicitud detallada por 
parte del cliente para la venta o prestación de un 
servicio en específico. 

•Comercialización. Cuando arranca el proceso de 
comercialización, la persona que realiza la venta 
identifica las necesidades y requerimientos del 
cliente y los registra en el formato EC.GC.CN.RE.01 
REQUERIMIENTOS DE CLIENTES.

Una herramienta importante para la implementación 
de este proceso es el diseño de un mini CRM 
desarrollado en el Sistema AX por el Departamento 
de Sistemas, que tiene como objetivo disponer 
de un control en tiempo real de los acercamientos 
comerciales realizados a clientes y de las cotizaciones 
que ingresan a SERTECPET. 

5d.2 SERTECPET se caracteriza por su constante 
innovación y su gran flexibilidad para adaptarse a 
las exigencias del mercado, mediante las siguientes 
herramientas tecnológicas:

Web site

El nuevo sitio web de SERTECPET facilita la 
navegación a través de nuestras distintas líneas de 
negocio. Además, está en proceso de diseño un área 
segura donde el equipo comercial de la empresa podrá 
acceder a contenidos como catálogos, contenido 
multimedia, fichas técnicas y demás material que 
necesiten para facilitar su gestión comercial. El sitio 
web se mide mediante Google Analytics y reportes 
internos para analizar y ajustar la eficiencia del mismo.

Redes Sociales

SERTECPET tiene presencia en las principales 
redes sociales, como Facebook, Twitter y YouTube, 
controladas por el Departamento de Comunicación 
Corporativa. A través de estos mecanismos, inter-
actuamos con la comunidad compartiendo nuestra 
historia y capacidades, construidas a lo largo de 26 

años de historia. Recientemente, hemos lanzado la 
campaña “Orgullosos de Nuestra Historia”, donde 
se hace una recapitulación de toda la trayectoria de 
la organización, desde sus inicios en 1990 hasta la 
presente fecha.

Ferias

SERTECPET ha hecho uso de distintas ferias 
nacionales e internacionales para dar a conocer su 
importante cartera de productos y servicios. En este 
sentido, en Ecuador hemos participado en forma 
regular en la feria “Oil & Power” que organiza la 
empresa HJ Becdach Ferias. La participación local 
ha permitido extender nuestra participación en ferias 
y conferencias internacionales en Brasil, EE.UU, 
Argentina, México, Colombia, Perú, Bahrein, Rusia, 
Arabia Saudita, Kuwait, Egipto, Angola y Japón.
 
Consorcios

Para impulsar su estrategia de crecimiento, 
SERTECPET ha buscado en la conformación de 
consorcios una herramienta para ampliar el alcance 
de sus operaciones. Es así como nos integramos 
al Consorcio Pardaliservices, integrado por 
Schlumberger, Tecpetrol, Canacol y SERTECPET, 
el cual tiene como propósito brindar servicios de 
recuperación mejorada de crudo con inversión 
de riesgo en el campo Libertador de la Amazonía 
ecuatoriana, uno de los campos maduros de Ecuador.
Asimismo, hemos conformado un consorcio con la 
empresa Techint para brindar servicios de construcción 
de facilidades para el consorcio Shaya, integrado por 
Schlumberger. Shaya opera en uno de los campos más 
importantes del oriente ecuatoriano, el campo Auca.

Publicidad

En la construcción de nuestra imagen y 
posicionamiento, SERTECPET realiza publicaciones 
en revistas de negocios, revistas especializadas 
nacionales e internacionales y suplementos 
especializados en los periódicos de mayor circulación, 
entre otras actividades.

5d.3 El Departamento de Talento Humano, a través 
del PLAN DE CAPACITACIONES EC.GC.TH.XA.09, 
gestiona capacitaciones destinadas al Departamento 
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Tabla 31 Mecanismos de difusión de marca e imagen 
corporativa

Herramienta Descripción

Plan de Visitas

El proceso de Prospección y 
Contacto establece el plan de 
visitas para dar un seguimiento 
personalizado a los clientes.

Campañas de Mailing

Con el mini CRM que dispone 
el proceso comercial, se 
obtiene una base de datos de 
los clientes y mensualmente se 
envía boletines con información 
relevante de la compañía. 

Encuestas de satisfacción del 
cliente

Una vez entregado el producto 
o brindado el servicio, se 
entrega al cliente una encuesta 
que evalúa temas técnicos, 
financieros y comunicacionales 
con el fin de medir su 
satisfacción. Los resultados de 
estas encuestas se exponen en 
el criterio 6a.

Tabla 32 Herramientas para el seguimiento al cliente

Comercial. El Departamento Comercial ha establecido 
capacitaciones de Marketing y Ventas que se dictan 
trimestralmente con el objetivo de formar y alinear al 
personal de ventas en la estrategia de marketing de la 
organización.

5d.4 El departamento de Comunicación Corporativa, 
ha desarrollado dos vías para potenciar la imagen 
corporativa interna y externa.

La interna en donde se genera imagen y 
empoderamiento a nuestro cliente interno a través 
de canales como “SERTECPET Informa”, pantallas 
internas y comunicados. Los mensajes y los artes 
visuales se articulan desde el departamento de 
Comunicación.

La externa tiene diversos mecanismos y diversos 
públicos y ha identificado actividades para cada uno 
como se indica en la Tabla 31 Mecanismos de difusión 
de marca e imagen corporativa.

5d.5 SERTECPET se comunica con sus clientes 
mediante varios canales de comunicación, que 
forman parte de la infraestructura de la empresa 
y de las herramientas que la organización entrega 
a los colaboradores involucrados en el proceso 
comercial. Lo anterior permite establecer vías activas 
de comunicación y brindar propuestas de valor a 
nuestros productos o servicios para cada segmento 
de clientes actuales y potenciales. Entablamos flujos 
de comunicación a través de los Portales de Compra 
de nuestros clientes, en los cuales intercambiamos 
información de índole comercial que incluye la 
presentación de ofertas de procesos de licitación.

5d.6 Trimestralmente, la Gerencia General evalúa 
los indicadores del Proceso de Gestión Comercial 
sobre la base de reportes establecidos en el mismo. 

Además, la evaluación del impacto y la efectividad 
de la utilización de redes sociales y la página Web, 
se mide mediante Google Analytics, herramienta que 
permite generar reportes semanales, mensuales, 
trimestrales y anuales.

Es de fundamental importancia monitorear el 
comportamiento de las contribuciones que cada línea 
de negocio, con sus respectivos productos, realiza a 
la gestión. En las revisiones mensuales de resultados, 
se analizan las líneas de negocio y se observan las 
tendencias de venta, las estructuras de costo y los 
márgenes de rentabilidad generados, y con ello se 
toman decisiones estratégicas sobre la estructuración 
de la oferta de mercado de cada una de ellas.

5d.7 La organización, dispone de las siguientes 
herramientas (Ver Tabla 32), para realizar un 
seguimiento efectivo de los clientes.

5d.8 En las reuniones que se establecen con los 
clientes para dar a conocer a la empresa, se utilizan 
los siguientes insumos: presentación actualizada 
de la compañía, kit comercial, catálogos, material 
publicitario como esferos o memorias flash con 
información de la empresa, y diferentes materiales de 
merchandising.

5e. Se gestionan y mejoran las relaciones con los 
clientes

5e.1 El Departamento Comercial, sobre la base de 
la segmentación adoptada, realiza la gestión de los 
clientes mediante la asignación de cuentas claves tal 
como se observa en la Tabla 33.

5e.2 Para recopilar los requerimientos del cliente y 
asegurar que estos se cumplan, utilizamos el formato 
EC.GC.CN.RE.01 REQUERIMIENTOS DE CLIENTES, 
que se completa a lo largo del proceso de venta. Con 
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Tabla 33 Asignación de cuentas clave de acuerdo a segmentación de cliente.

Tabla 34 Aseguramiento de Plan de la Calidad

frecuencia, en este ejercicio, se trabajan situaciones 
particulares de nuestros clientes que requieren de 
soluciones únicas que hemos estado en capacidad 
de atender con oportunidad y excelencia. En estos 
espacios, la relación con el cliente es tan estrecha que 
nos permite generar espacios de co-creación en el 
diseño y elaboración de la solución requerida.

La administración de los contratos se realiza a través 
de la MATRIZ DE ASEGURAMIENTO DEL PLAN DE 
CALIDAD EC.GC.CN.XA.03. El seguimiento de que se 
hayan efectivamente cumplido con los requerimientos 

del cliente se lo registra a través del PLAN DE 
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD, EC.GC.WT.RE.14 
(Ver Tabla 34 Aseguramiento de Plan de la Calidad) 
en la cual se deja constancia de los componentes 
administrativos, técnicos, de SSO, de calidad, legales, 
financieros, entre otros, que deben de ser medidos 
y registrados en el software ISOTools, en el cual se 
puede gestionar frecuencias y alertas de cumplimiento, 
evidencia documental y control.

5e.3 El seguimiento de las experiencias y percepciones 
de los clientes se realiza conforme a lo establecido en el 

KAMANA
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Gráfico 40 Metodología de Atención de Quejas

CR.GI.RD.PR.004 PROCEDIMIENTO SATISFACCIÓN 
DEL CLIENTE. La evaluación se realiza mediante la 
aplicación de encuestas con el siguiente alcance:

b. Percepción del cliente. Son encuestas aplicadas 
anualmente con el propósito de evaluar las 

En cualquier caso, la confiabilidad con los clientes 
se construye al cumplir a cabalidad con lo ofrecido, 
sin hacer sobrepromesas que tienen como desenlace 
frustraciones e insatisfacciones. Cuando hemos tenido 
algún problema con algún cliente, hemos asumido con 
total responsabilidad lo que nos corresponde y hemos 
procedido a hacer las rectificaciones de rigor.

5e.4 Todos los proyectos ejecutados por SERTECPET 
se realizan bajo estrictas normas de calidad. Uno de 
los requisitos indispensables para finalizar un proyecto 
es la entrega del Dossier de Calidad, en el cual se 
detallan los siguientes aspectos:

- Procedimientos constructivos

- Registros de Liberaciones de cada trabajo realizado.

- Entrega del manual del vendedor.

- 

Toda esta documentación brinda las garantías 
debidas del trabajo realizado y la tranquilidad de que 
su requerimiento ha sido manejado con total respeto 
de las normas de calidad, estándares técnicos y 
certificaciones de rigor.

La información anterior asegura también que 
nuestros clientes tengan en todo momento un claro 
entendimiento en cuanto al funcionamiento de los 
productos y servicios entregados por la organización.

5e.5 Contamos con iniciativas que aseguran que 
los clientes conocen claramente el uso de nuestros 
productos y servicios, sus ventajas, optimizaciones 
y almacenamiento (entre otras funcionalidades), 
antes, durante y después de su uso. Este proceso 
lo realizamos a través de ferias, workshops, charlas 
técnicas,  simposios y congresos. 

Para alcanzar y afianzar lo mencionado en el párrafo 
anterior, SERTECPET prioriza el rol de la academia 
en los procesos de desarrollo y capacitación. Como 
resultado, se han firmado convenios con las siete 

principales universidades ecuatorianas, de manera 
específica con las facultades de ingeniería de petróleos 
y mecánica. Hemos invertido cientos de horas en 
la trasferencia de nuestra experiencia a clientes, 
estudiantes y colaboradores.

5e.6 Junto a la metodología establecida para evaluar 
la satisfacción y percepción del cliente, se cuenta con 
el EC.GC.GE.PR.005 PROCEDIMIENTO DE QUEJAS, 
RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE CLIENTES, bajo 
ISO 9001. Toda queja es gestionada como una no 
conformidad, es decir, se realiza un análisis de la causa 
raíz, se elabora y ejecuta un plan de acción y se verifica 
la efectividad de la acción tomada hasta constatar 
su cierre, conforme al Gráfico 40 Metodología de 
Atención de Quejas.

5e.7 Todos los contratos que SERTECPET contrae 
con sus clientes mantienen cláusulas de cumplimiento 
y especifican tiempos de cumplimiento y formas 
de garantías. Normalmente, la garantía técnica se 
estipula en los pliegos licitatorios enviados por los 
clientes, siendo el tiempo solicitado habitualmente de 
1 año contra cualquier falla que resulte en el proceso 
de operación del bien o servicio entregado, a contar 
desde la firma del acta de entrega recepción definitiva. 
Cabe indicar que, debido al estricto proceso de control 
de calidad que SERTECPET desempeña durante 
cada fase de la construcción, no ha sido necesario 
hasta ahora brindar a nuestros clientes el servicio de 
garantía.
 
5e.8 Las quejas y reclamos de los clientes son 
receptados de forma personal por el responsable del 
proyecto, y se gestionan y cierran tal como se explica 
en el Gráfico 40 Metodología de Atención de Quejas.

Acta de asistencia a la capacitación del 
funcionamiento    de la facilidad entregada a todo el 
personal designado por el cliente para la operación.

experiencias 
positivas o negativas sobre ciertas dimensiones 
específicas del producto o servicio. Los resultados se 
detallan en la Tabla 35 Resultados de la medición de 
la percepción del cliente externo 2016 del capítulo 6a. 

 6a.

a. Satisfacción del cliente. Son encuestas aplicadas 
mensualmente luego de prestado el servicio o 
entregado el producto. Los resultados se exponen 
ampliamente en el Gráfico 41 Resultados de la 
satisfacción del cliente externo 2015-2016 en el capítulo
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PERCEPCION DEL CLIENTE EXTERNO 2016 RESULTADO

Nro. Concepto Meta

1 Facilidad para contactarse con colaboradores de Sertecpet 5 4.2

2 Frecuencia de visitas de nuestro representante o supervisor 5 3.5

3 Conocimiento sobre nuestro portafolio de productos y servicios 5 3.5

4 Rapidez de respuesta a sus preguntas o pedidos 5 4.0

5 Calidad de la asesoría técnica sobre la atención de sus requerimientos 5 4.0

6 Cumplimiento de los requisitos del producto o servicio requerido 5 4.0

7 ¿Qué tan informado lo mantenemos sobre su requerimiento? 5 3.8

8 Cumplimiento de plazos de entrega (productos o servicios) 5 4.4

9 Experiencia y conocimientos de nuestros colaboradores durante la prestación del 
servicio o comercialización de productos.

5 4.4

10 Calidad del producto, equipos o herramientas utilizados 5 4.1

11 Nivel de comprensión de nuestros colaboradores sobre los requerimientos del 
cliente

5 4.2

12 Cumplimiento de los procedimientos del cliente 5 4.2

13 Satisfacción general con los  productos o servicios recibidos 5 4.4

14 Rapidez en la solución de las quejas y reclamos 5 3.9

15 Calidad del desempeño de la empresa 5 4.0

16 Probabilidad de que nos recomiende a sus colegas, socios comerciales o clientes 5 4.2

17 Probabilidad de que utilice nuestros servicios a futuro 5 4.5

Resultado Promedio 5 4.1

6. RESULTADOS DE CLIENTES

Gráfico 41 Resultados de la satisfacción del cliente 
externo 2016

6a. Medidas de Percepción

Las medidas de percepción tienen como propósito 
evaluar a través de encuestas el grado de aceptación 
de los atributos de la empresa en la entrega del 
producto o servicio. La Tabla 35 Resultados de la 
medición de la percepción del cliente externo 2016 
resume los resultados obtenidos en cada pregunta 
sobre un valor máximo de 5 puntos:

Tabla 35 Resultados de la medición de la percepción 
del cliente externo 2016

El resultado promedio de la evaluación del 2016 fue de 
4.10, lo que demuestra un alto grado de aceptación de 
la empresa.

Complementariamente a las encuestas de percepción, 
se realizan encuestas de satisfacción sobre una 
meta de 5, luego de que el cliente recibe el producto 
o servicio En el grafico Gráfico 41 Resultados de la 
satisfacción del cliente externo 2016, se reflejan los 
resultados por línea de negocio.

La constante medición de la satisfacción de nuestros 
clientes nos permite no solo consolidar la fidelización 
de los mismos, sino también desarrollar iniciativas 
para mejorar los resultados con menor calificación.
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Imagen Global

Imagen Global

 Resultados Proyección

 2014 2015 2016 2017

Reputación e imagen 77% 87% 84% 90%

Accesibilidad 66% 80% 76% 84%

Comunicación 78% 81% 78% 79%

Flexibilidad 82% 84% 82% 83%

Comportamiento 
proactivo

74% 84% 87% 95%

Tabla 36 Resultados de Percepción de la Imagen 
Global

Productos y Servicios

Productos y servicios

 Resultados Proyección

2014 2015 2016 2017

Calidad 69% 84% 82% 91%

Valor 73% 88% 86% 95%

Fiabilidad 84% 84% 84% 84%

Servicio y plazo de 
entrega

63% 84% 87% 100%

Capacidad de 
respuesta

80% 80% 80% 80%

Ventas y Servicio Post Venta

 Resultados Proyección

2014 2015 2016 2017

Competencia y 
comportamiento de los 
colaboradores

73% 82% 81% 87%

Literatura de ventas 
y documentación 
técnica

60% 78% 69% 78%

Tratamiento de las 
quejas 80% 86% 75% 75%

Entrenamiento del 
producto 57% 82% 80% 96%

Tiempo de respuesta 80% 86% 75% 75%

Apoyo técnico 57% 82% 80% 96%

Fidelidad y Compromiso

 Resultados Proyección

2014 2015 2016 2017

Intención de realizar 
nuevas compras 73% 88% 86% 95%

Deseo de compra 72% 88% 89% 100%

Deseo de recomendar 
a la organización 74% 87% 84% 92%

Tabla 37 Resultados de Percepción de Productos y 
Servicios

Durante 2016, la organización incrementó su gestión 
comercial con clientes multinacionales privados, los 
cuales tienen exigencias mucho más rigurosas que los 
clientes estatales. A esto se debe que los resultados 
sobre productos y servicios se mantuvieran casi al 
mismo nivel que en 2015. Para los ejercicios futuros, 
nuestra aspiración es seguir mejorando los resultados 
alcanzados hasta ahora.

Ventas y Servicio Posventa

Tabla 38 Resultados de Precepción de Ventas y 
Servicio Posventa

Fidelidad y Compromiso

Entre 2014 y 2015, la aceptación del cliente hacia la 
empresa aumentó un 13%, al punto de no solo utilizar 
los productos o servicios, sino también recomendarlos. 
Si bien en 2016 el resultado decreció un 2%, es evidente 
que en ello influyeron las condiciones particulares del 
mercado del año pasado.

6b. Indicadores de Rendimiento

Realizamos periódicamente mediciones de 
rendimiento con el propósito de monitorear, evaluar 
e implementar acciones oportunas para mantener o 
mejorar la gestión y posicionamiento de la empresa.

Imagen global

• Premios y distinciones 

Entre 2003 y 2016, SERTECPET se hizo merecedor 
de 12 premios y reconocimientos, tanto de entidades 
privadas como de entidades oficiales. El detalle de 
ellos consta en el Gráfico 6 Premios de SERTECPET 
y en la Tabla 94 Reconocimientos a la Gestión de 
SERTECPET.

• Cobertura de los medios de comunicación
 
SERTECPET, en conjunto con las instituciones que 
otorgan los premios y reconocimientos, difunde a nivel 
de diferentes medios los reconocimientos alcanzados. 
La palanca comunicacional que utilizamos es la 
conocida como “Free Press”, que implica que ningún 
medio obtuvo publicidad pagada para generar un 
clima de opinión publica favorable a la empresa. 
Como ejemplo de la presencia en medios cabe citar 
las entrevistas en CNN-Dinero (https://www.youtube.
com/watch?v=23_lZkENi9k) y Radio Democracia 
(https://www.youtube.com/watch?v=E1wlfPgE1X0). 

Hemos comenzado un relacionamiento personalizado 
con los medios de comunicación, generando una 
comunicación corporativa empresarial que englobe 
un acontecer social, económico y real de beneficio 
para la comunidad. Esto lo hacemos a través de citas 
con medios de comunicación en las que el periodista 
asiste y sustenta su nota. De esta forma, logramos 
un proceso continuo para entregar noticias que 
nos permite asegurar la presencia de SERTECPET 
ante la opinión pública https://www.youtube.com/
watch?v=YPANiQlOgP0. 

Tabla 39 Resultados de Fidelidad y Compromiso
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• Cuota de mercado

La cuota de ingresos actual de SERTECPET, dentro 
del segmento de la industria petrolera que requiere 
servicios integrados, es del 8%. Este segmento es 
compartido con cuatro empresas multinacionales que 
cubren el 92% restante, como se representa en el 
Gráfico 42 Cuota de Ingresos.

Gráfico 42 Cuota de Ingresos 2006-2015
FUENTE: Superintendencia de Compañías, Valores y 
Seguros. URL: http://appscvs.supercias.gob.ec/
portaldedocumentos/consulta_cia_menu.zul

En el Gráfico 43 Estructura de la Industria de 
Servicios Petroleros en Ecuador, podemos observar 
el posicionamiento de SERTECPET en relación a los 
competidores que ofertan servicios integrados y a los 
competidores locales.

Gráfico 43 Estructura de la Industria de Servicios 
Petroleros en Ecuador

Dentro del subsegmento que requiere servicios de 
bombeo hidráulico, SERTECPET facilita el 72% de los 
equipos equivalentes del mercado, como se muestra 
en el Gráfico 44.

Gráfico 44 Distribución de equipos de Well-Testing en 
el Mercado
FUENTE: Superintendencia de Compañías, Valores y 
Seguros URL: http://appscvs.supercias.gob.ec/
portaldedocumentos/consulta_cia_menu.zul

• Posicionamiento de Marca

SERTECPET mantiene la ubicación número 9 en 
el top de las 50 mejores empresas del sector del 
petróleo y minas del Ecuador, según el ranking de la 
Revista Gestión, un medio de alta reputación en el 
país. La ubicación se basa en fórmulas matemáticas 
diseñadas por la misma revista. (Ver Imagen 2 Ranking 
de las principales empresas del país, Sector Petróleo 
y Minas).

Imagen 2 Ranking de las principales empresas del 
país, Sector Petróleo y Minas
FUENTE: Revista Gestión Economía y Sociedad N° 267, 
página 92

Productos y servicios

• Innovación en diseño
 
SERTECPET cuenta con una Gerencia de I+D+i 
que investiga permanentemente la posibilidad de 
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PROYECTOS DE INNOVACIÓN EN DISEÑO 

PROYECTO PACK OFF 100%

PROYECTO VALVULA TAPON (FABRICACION DE KITS) 88%

PROYECTO BOMBA DE REINYECCION 76%

PROYECTO SHIFFTING TOOL HIDRAULICO 75%

Tabla 40 Avance de Proyectos de Innovación en 
Diseño

A fin de brindar a los clientes soluciones cada vez más 
flexibles y rápidas, SERTECPET diseñó una solución 
de bombeo horizontal transportable. Por lo general, 
las bombas HPS (Horizontal Pumping System) son 
armadas en bases especiales de concreto. Nosotros 
diseñamos una alternativa móvil, armada sobre una 
plataforma, que ofrece soluciones a nuestros clientes 
en forma mucho más ágil y versátil, como se aprecia 
en la Imagen 1 Sistema de Bombeo Horizontal Móvil 
(HPS).

Asimismo, con miras a generar para nuestros clientes 
alternativas más eficientes y a la vez más amigables 
con el ambiente, estamos en proceso de introducir al 
mercado la versión de nuestras MTUs con motores 
eléctricos.

• Proporción de defectos, errores y rechazos

Área Industrial.- Las unidades rechazadas se 
identifican como producto no conforme, es decir, 

que no cumple con algún requisito de calidad y, por 
tanto, es etiquetado, separado y almacenado hasta 
su disposición final. La meta es no superar el 1% de 
las unidades fabricadas mensualmente. El Gráfico 
45 Producto no conforme Planta de Producción 
presenta el porcentaje promedio anual de producto no 
conforme.

Imagen 1 Sistema de Bombeo Horizontal Móvil (HPS) 

desarrollar nuevos productos respaldados en patentes, 
al tiempo que apoya el desarrollo de innovaciones 
incrementales a los productos existentes. La Tabla 40 
Avance de Proyectos de Innovación en Diseño detalla 
los proyectos en curso y el avance que presentan a 
febrero de 2017.

NORMA ENTIDAD 
CERTIFICANTE

APROBACIÓN ALCANCE

API SPEC 5CT API American 
Petroleum Institute

Licencia Number: 5CT-
0672

Monograma API-5CT Camisas y Tubería

Fabricante de los acoplamientos de la camisas o de 
la tubería

Exclusiones: Diseño y Desarrollo

API SPEC 5L API American 
Petroleum Institute

Licencia Number: 5L-
0496

Monogram API-5L Tubería de Línea

Fabricante de roscas

Exclusiones: Diseño y Desarrollo

API SPEC 7-1 API American 
Petroleum Institute

Licencia Number: 7-1-
0500

Monograma API-5CT Elementos de Vástago de 
Perforación Rotatorio

Acoples de conección para perforación, Collares de 
perforación

 Roscado para conecciones giratorias con hombro 

Código ASME Sección VIII Div. 1 
Diseño, Construcción e Inspección 
de Tanques y Recipientes de 
Presión

Hartford Steam 
Boiler - ASME

Certificado No. 38289 Fabricación de recipientes a presión con el estampe 
indicado y en los sitios de campo controlados por el 
mismo estampe "U"

Código National Board Inspection 
Code

Hartford Steam 
Boiler - ASME

Certificado No. 7850 Reparación, alteración de tanques a presión. 
Estampe "R"

Tabla 41 Licencias de SERTECPET según su alcance

Gráfico 45 Producto no conforme Planta de 
Producción
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• Ciclo de vida del producto 

SERTECPET es pionero en prestar servicios de 
evaluación y producción de pozos petroleros con 
unidades MTU, así como otros servicios relativos a 
facilidades tempranas de producción, fabricación de 
partes y piezas de equipo petrolero de fondo, reparación 
de herramientas de fondo, bombeo hidráulico, packers 
y BHA de limpieza, y fabricación y reparación de 
recipientes a presión. La diversificación de sus líneas 
permite a la empresa ofertar soluciones a medida del 
cliente y aprovechar el potencial de crecimiento, sobre 
todo en lo relacionado a sistemas de levantamiento 
artificial mediante bombeo hidráulico.

El incremento paulatino de las ventas es otro factor 
que nos permite asegurar que SERTECPET se ubica  
en la etapa de crecimiento, pese a un decrecimiento 
en 2015 y 2016 que obedece a una condición de 
mercado y no debido a un factor del ciclo de vida 
del producto, como se observa en el Gráfico 47 y el 
Gráfico 48 .

• Sellos de aprobación o etiquetas ambientales

SERTECPET está autorizado por ASME (American 
Society of Mechanical Engineers) para colocar el 
estampe “U” en la fabricación de recipientes a presión, 
y por el NBIC (National Board Inspection Code) para 
colocar el estampe “R” en la reparación de recipientes 
a presión. Los equipos que disponen de estampe se 
muestran en el Gráfico 49 y el Gráfico 50.

Gráfico 46 Cumplimiento de plazos de entrega en la 
Línea de Negocios de Proyectos IPC

Gráfico 49 Separadores con estampe en Planta de 
Facilidades y Construcciones (Asme)

En el periodo analizado no se registraron liquidaciones 
sobre la suma asegurada.

• Cumplimiento de plazos de entrega 

En el área de Proyectos IPC, de un total de 67 
proyectos adjudicados, 57 han sido entregados de 
acuerdo al cronograma aprobado por el cliente, lo que 
supone que la empresa tiene un 85% de fiabilidad en 
las fechas de entrega de los proyectos IPC como se 
muestra en el Gráfico 46.
  
De un total de 67 proyectos adjudicados; 8 han sido 
entregados fuera del tiempo aprobado por el cliente, 
es decir, un 12% de los proyectos adjudicados 
justificando que los mismos se debieron, en un 90%, 
a factores de lluvia y humedad relativa propios del 
clima del oriente ecuatoriano, los cuales no permiten 
la ejecución normal de la obra.     
  
De un total de 67 proyectos adjudicados, 2 no han 
podido ser concluidos debido a suspensiones o 
paralizaciones unilaterales de los contratos por parte 
del cliente.

AÑO SUMA ASEGURADA SINIESTRALIDAD / VALOR 
LIQUIDADO

2014  $5,000,000  $3,768.50 

2015  $13,300,000  $4,129.02 

2016  $500,000  $11,648.46 

Tabla 42 Póliza de Responsabilidad Civil

Durante los tres años, se ha liquidado un 0.1% de la 
suma asegurada.

AÑO SUMA 
ASEGURADA

SINIESTRALIDAD / VALOR 
LIQUIDADO

2014 $9,104,155.70 No aplicó indemnización 

2015  $9,727,729.33  No aplicó indemnización 

2016 $12,825,439.48 No aplicó indemnización 

Tabla 43 Póliza de Fiel Cumpliento de Contrato

El fortalecimiento del proceso de control y 
aseguramiento de la calidad ha permitido una 
disminución de rechazos de la producción del 72% 
entre 2014 y 2016.

• Prestaciones de garantías en los productos y 
servicios
 
Área Industrial.- Se cuenta con licencias que 
garantizan que el producto cumple con estándares y 
especificaciones de calidad. La Tabla 41 Licencias de 
SERTECPET según su alcance resume tales licencias.

Área de Servicios.- La garantía se otorga a través 
de pólizas de fiel cumplimiento de contratos que 
constituyen obligación vinculante de la prestación de 
servicios. Complementariamente, se cuenta con una 
póliza de responsabilidad civil para hacer frente a 
daños que se pudieran ocasionar a terceros.

Los siguientes cuadros detallan las sumas aseguradas 
por año y los pagos realizados.
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Gráfico 47 Ciclo de vida del producto

Al igual que en el caso anterior, SERTECPET está 
autorizado por  el American Petroleum Institute (API) 
para monogramar los productos fabricados bajo 
licencias API 5CT, API 5L y API 7-1.

Entre 2014 y 2016, el 50.60% de los productos fueron 
No-Go Nipple, y la diferencia, es decir, 49.40%, 
X-over en diferentes dimensiones demandadas por la 
industria. La baja reflejada en el año 2016 se debe a la 
contracción del sector petrolero mundial (Ver Gráfico 
50)

Gráfico 48 Ventas de SERTECPET

Gráfico 50 Productos con monograma en Planta de 
Producción

• Tiempo de lanzamiento de nuevos productos

El tiempo promedio de SERTECPET para el lanzamiento 
de un nuevo producto al mercado es de 1.75 años 
(ver Tabla 44 Tiempo de lanzamiento de proyectos de 
I+D+i), en los que tienen lugar las siguientes fases: 
gestión de la idea, análisis de factibilidad, planificación, 
ejecución, pruebas tecnológicas, entrega del producto, 
protección y explotación de resultados.

El Gráfico 51 Estado de Avance de los proyectos de 
I+D+i presenta los proyectos viables y su estado de 
avance.

Tabla 44 Tiempo de lanzamiento de proyectos de 
I+D+i

Proyectos I+D+i

Promedio de tiempo de 
proyectos terminados 

(años)

Proyectos 
Viables

Proyectos no 
viables

% de 
Éxito

1,75 11 2 85%
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• Tratamiento de las quejas y reclamaciones 

Las quejas y reclamaciones se registran, analizan 
y se gestiona su cierre a través de la aplicación No 
Conformidades de la herramienta ISOTools. En 2014 
fueron controladas a través de una matriz en formato 
Excel; en 2015, a través de la herramienta DOMUS 
(software inhouse), y a partir de octubre de 2016, a 
través de ISOTools. Todas las quejas y reclamaciones 
fueron atendidas y notificadas al cliente.  

• Tiempo de respuesta a reclamaciones

El Gráfico 53 Gestión de cierre de No Conformidades 
2015 y 2016 presenta el tiempo transcurido desde la 
recepción de una no conformidad hasta su cierre. El 
70% se cerraron en 13 días promedio, el 30% restante 
supera este tiempo debido a que el plan de acción 
requiere actividades  como análisis de materiales, 
inversión en equipos, importación; que requieren de 
mayor un plazo para su ejecución.

Gráfico 53 Días de cierre de no conformidades

Gráfico 51 Estado de Avance de los proyectos de I+D+i

Gráfico 52 Quejas y Reclamaciones 2014-2016

Ventas y servicio posventa

• Quejas y reclamaciones 

Entre el 2014 y 2016, las manifestaciones de 
inconformidad de los clientes disminuyeron en 
promedio un 26%, como se establece en el Gráfico 52 
Quejas y Reclamaciones 2014-2016.
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EMPRESA 2014 2015 2016

PARDALISERVICES S.A. 50.93% 28.71% 36.60%

PETROAMAZONAS EP 36.41% 45.95% 1.40%

OPERACIONES RIO NAPO 
CEM 10.63%   

GRAN TIERRA ENERGY PERU 
SRL 1.49%   

CONSTRUCCIONES Y 
PRESTACIONES PETROLERAS 
S.A.

0.26% 8.31% 2.00%

AMERISUR EXPLORACION 
COLOMBIA 0.18%   

ANDES PETROLEUM 
ECUADOR  LTD 0.10%   

AMERISUR  14.66% 56.40%

GENTE OIL  2.33%  

OLEODUCTO DE CRUDOS 
PESADOS (OCP) ECUADOR 
S.A.

 0.05%  

CONSTRUCCIONES 
GLOBALES ANDINAS CGA SA   2.60%

Tabla 45 Cuota de Clientes Línea de Negocio de 
Proyectos IPC

EMPRESA 2014 2015 2016

PETROAMAZONAS EP 67.31% 68.15% 55.1o%

OPERACIONES RIO NAPO CEM 22.37% 26.08% 9.20%

CONSORCIO PETROLERO 
BLOQUE 17 3.39%   

ANDES PETROLEUM 
ECUADOR  LTD. 2.80% 0.60% 0.20%

PARDALISERVICES S.A. 1.88% 2.56% 1.40%

AGIP OIL ECUADOR B.V. 0.44%   

SHAYA ECUADOR S.A.   32.30%

SCHLUMBERGER DEL 
ECUADOR S.A.   0.70%

HALLIBURTON LATIN AMERICA 
S.R.L  1.07% 0.40%

GENTE OIL ECUADOR PTE. 
LTD.  0.45%  

ENAP SIPEC  0.23%  

Tabla 46 Cuota de clientes Línea de Negocio 
Exploración y Producción de Gas y Petróleo

Proyectos IPC

Exploración y producción de gas y petróleo

Fidelidad e involucración de los clientes

• Cuota de clientes

Las siguientes tablas: Tabla 45, la Tabla 46 y la Tabla 
47, resumen las cuotas de participación de los clientes 
en las compras de bienes y servicios realizadas en los 
últimos tres años, por línea de negocio.

• Duración de la relación

La siguientes tablas: Tabla 48, la Tabla 49 y la Tabla 
50, resumen la duración de la relación comercial con 
los clientes por línea de negocio, durante los últimos 
tres años.

• Recomendaciones eficaces.
 
Después de analizar la encuesta de percepción 
del cliente, se evalúan las recomendaciones y se 
establecen acciones inmediatas. La Tabla 51 muestra 
ejemplos de recomendaciones eficaces.

• Frecuencia/valor de los pedidos

Debido a la naturaleza del mercado donde opera de 
SERTECPET, la frecuencia con la que los clientes 
solicitan nuestros servicios es diaria, ya que las 
operaciones en los pozos petroleros son continuas (24 
horas al día, 365 días al año). 

La Tabla 52 Frecuencia y Valor de los pedidos de 
SERTECPET presenta un resumen de pedidos y 
valores promedio mensuales de los productos y 
servicios ofertados por la empresa en sus diferentes 
líneas de negocio.

En relación a la línea de negocio de Proyectos, los 
requerimientos son puntuales y de una duración 
definida, por lo que la frecuencia y valor de los pedidos 
son variables.

• Operaciones nuevas o perdidas. 

El detalle de las operaciones nuevas y perdidas 
de la compañía se muestra en la Tabla 53 Clientes 
permanentes, nuevos y perdidos de la Organización.

• Grado de fidelización.

SERTECPET mide el grado de fidelidad de sus 
clientes clasificándolos en clientes permanentes, 
nuevos y perdidos. El grado de fidelidad aumentará 
cuando incorporemos clientes o disminuirá cuando 
los perdamos.

La Tabla 53 muestra el grado de fidelidad entre 2015 
y 2016.

EMPRESA 2014 2015 2016

 CONSTRUCCIONES Y PRESTACIONES 
PETROLERAS S.A. √ √ √

 PARDALISERVICES S.A. √ √ √

 PETROAMAZONAS EP √ √ √

Tabla 48 Duración Comercial Línea de Negocios 
Proyectos IPC

Proyectos IPC
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EMPRESA 2014 2015 2016

AGIP OIL ECUADOR B.V. √ √ √

ANDES PETROLEUM ECUADOR  LTD. √ √ √

CONSORCIO PETROLERO BLOQUE 17 √ √ √

ENAP SIPEC √ √ √

EQUIPO PETROLERO S.A. EQUIPETROL √ √ √

GENTE OIL ECUADOR PTE. LTD. √ √ √

HALLIBURTON LATIN AMERICA S.R.L √ √ √

OPERACIONES RIO NAPO CEM √ √ √

PARDALISERVICES S.A. √ √ √

PETROAMAZONAS EP √ √ √

PETROORIENTAL S.A. √ √ √

SCHLUMBERGER DEL ECUADOR S.A. √ √ √

SERTECPET COLOMBIA S.A. √ √ √

Tabla 49 Duración Comercial Línea de Negocios 
Exploración y Producción de gas y petróleo

EMPRESA 2014 2015 2016

 ANDES PETROLEUM ECUADOR  LTD. √ √ √

 CONSORCIO PETROLERO BLOQUE 16 √ √ √

 CONSORCIO PETROLERO BLOQUE 17 √ √ √

 ENAP SIPEC √ √ √

 OPERACIONES RIO NAPO CEM √ √ √

 PARDALISERVICES S.A. √ √ √

 PETROAMAZONAS EP √ √ √

 PETROORIENTAL S.A. √ √ √

 PLUSPETROL ANGOLA CORPORATION √ √ √

 SCHLUMBERGER DEL ECUADOR S.A. √ √ √

 SERTECPET COLOMBIA S.A. √ √ √

TENARIS GLOBAL SERVICES ECUADOR 
S.A.

√ √ √

Tabla 50 Duración Comercial Línea de Negocios Área 
Industrial

Exploración y producción de gas y petróleo

2014 2015 2016

Clientes Permanentes 17 17 17

Clientes nuevos - 8 6

Clientes perdidos - 9 5

Tabla 53 Clientes permanentes, nuevos y perdidos de 
la Organización

• Involucración de los clientes en el diseño de los 
productos y  servicios

El proceso de diseño y desarrollo de productos 
y servicios está estructurado para trabajarlo 
directamente con el cliente y nuestras áreas usuarias. 
Esto permite definir con claridad el requerimiento 
del cliente, algo esencial en procesos de ingeniería 
de detalle, conceptual, diseño y manufactura de 
recipientes a presión, así como en la construcción de 
las facilidades que requiera el cliente. 

Hemos registrado también el diseño de herramientas 
de fondo especializadas y únicas para suplir 
especificaciones y necesidades del cliente.

La Gerencia de I+D+i trabaja estrechamente 
con las unidades de negocio para estudiar las 
retroalimentaciones de nuestros clientes respecto de 
la prestación de  nuestros bienes y servicios. De esta 
forma, podemos identificar nuevas necesidades que 
abonan al desarrollo de iniciativas que nos permiten 
perfeccionar los modelos de los bienes fabricados o la 
prestación de los servicios brindados por SERTECPET. 
 
Nuestra capacidad de generar soluciones a la medida 
de nuestros clientes, nos brinda la oportunidad de co-
crear con ellos y, de esta manera, empoderarles para 
ser exitosos con la entrega de un producto o servicio 
adecuado a sus requerimientos. 
 

EMPRESA 2014 2015 2016

PETROAMAZONAS EP 54.09% 60.62% 50.09%

TENARIS GLOBAL SERVICES 
ECUADOR S.A. 13.73% 8.07%  

SERTECPET COLOMBIA S.A. 8.28% 4.86% 7.50%

OPERACIONES RIO NAPO CEM 7.55% 11.91% 11.94%

SERTECPET DE MÉXICO S.A. 
DE C.V. 4.45%   

GRAN TIERRA ARGENTINA 3.41%   

ANDES PETROLEUM ECUADOR  
LTD. 2.08%   

HALLIBURTON LATIN AMERICA 
S.R.L  3.95% 6.59%

PARDALISERVICES S.A.  1.94%  

SHAYA ECUADOR S.A.   7.62%

SCHLUMBERGER DEL 
ECUADOR S.A.   4.97%

OTROS CLIENTES CON APORTE 
MENOR A 200.000 6.42% 8.65% 11.29%

Tabla 47 Cuota de clientes Línea de Negocio Área 
Industrial

Área industrial

Área industrial



50

RESULTADOS DE CLIENTES

Tabla 51 Recomendaciones Eficaces

Área Línea de negocio de Operaciones Servicio

Frecuencia 
promedio 

mensual de 
pedidos

Valor USD promedio 
mensual de pedidos

Operaciones

Exploración y producción de gas y 
petróleo

Evaluación y producción de pozos 24 3,187,947.73

Early Production Facilities 2 1,870,106.45

Herramientas y servicios

Cambio de bomba 65 100,540.28

Packer y Clean Well 16 116,801.45

Taller de Bombeo Hidráulico 12 274,284.33

Registradores de presión 10 50,009.52

Facilidades y 
construcciones Proyectos IPCM Proyectos IPCM 0.75 (9/12) 909,019.47

Productos 
despachados 

a través de 
Bodega

Área industrial Productos despachados a través de 
Bodega 62 23,260.50

Tabla 52 Frecuencia y Valor de los pedidos de SERTECPET 

Resultados Descripción Acciones Inmediatas % Avance 
por Hallazgo

Evaluación de 
percepción del 

cliente 2016

"Aspectos con menor calificación:
Frecuencia de visitas 3.5/5
Conocimiento portafolio  3.5/5
Información sobre requerimiento 3.80/5
Atención de quejas y reclamos"

Definir indicadores de gestión del proceso de 
prospección y contacto con el cliente. 100%

Desarrollar un mini CRM para facilitar el manejo de 
información de los clientes. 80%

Estandarizar el procedimiento de Satisfacción del cliente 
y alinearlo con las líneas de negocio. 100%

Capacitar al personal que estará involucrado en el 
reporte de las quejas de los clientes y para el desarrollo 
de los análisis de causa- raíz. 

85%

Establecer en el procedimiento de Satisfacción del 
Cliente periodicidades en visitas post servicio y/o venta 
de productos, y periodicidades de reporte al cliente 
durante la prestación del Servicio. 

100%

Armar kits comerciales para visitas a clientes. 90%

Desarrollar material informativo sobre productos y 
servicios. 90%

Formalizar un proceso de contacto y negociación con el 
cliente. 100%

Capacitar al personal involucrado en el proceso 
comercial. 80%
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Great Place to Work® Trust Index©   Valoración 
Previa 2013

Valoración 
Actual 2016 Tendencia

Información Media (-) Media (+) Favorable
Accesibilidad Baja Media (+) Muy favorable

Coordinación Baja Media (+) Muy favorable

Delegación Baja Media (+) Muy favorable
Visión Media (-) Media (+) Favorable
Confiabilidad Baja Media (-) Favorable

Honestidad Baja Media (+) Muy favorable

Desarrollo - Valoración profesional Baja Media (-) Favorable
Reconocimiento - Valoración personal Baja Media (-) Favorable
Participación Media (-) Media (+) Favorable
Entorno de trabajo Media (-) Media (-) Estable
Vida personal Media (-) Media (-) Estable
Equidad en la remuneración Media (-) Media (-) Estable
Equidad en el trato Baja Media (-) Favorable
Ausencia de favoritismo Media (-) Media (-) Estable
Justicia en el trato a las personas Media (-) Media (-) Estable
Capacidad de apelación Media (-) Media (-) Estable
Fraternidad Media (-) Media (-) Estable
Hospitalidad del lugar Baja Media (+) Muy favorable
Hospitalidad de las personas Media (-) Media (+) Favorable
Sentido de equipo Media (-) Media (+) Favorable
Orgullo por el trabajo personal Media (-) Media (+) Favorable
Orgullo del equipo Baja Media (+) Muy favorable
Orgullo de la empresa Media (-) Media (-) Estable
APRECIACIÓN GENERAL Media (-) Media (+) Favorable

7a. Medidas de Percepción

SERTECPET realiza anualmente una encuesta para 
medir el clima laboral con base a las percepciones 
de los colaboradores. Los resultados se videncian en 
la Tabla 54 Medidas de Percepción del Personal Bajo 
Metodología Great Place To Work.

7. RESULTADOS DE PERSONAS

RESUMEN DE TENDENCIAS

Great Place to Work® Institute, Inc. 2016. All Rights Reserved

Tabla 54 Medidas de Percepción del Personal Bajo Metodología Great Place To Work
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Los resultados pertenecen a los períodos 2013 y 
2016, respectivamente. Este mecanismo nos muestra 
la correcta gestión realizada para promover un 
mejoramiento en el clima laboral y a su vez, asegurar 
el mejoramiento continuo de estos resultados para 
lograr que SERTECPET sea cada día el mejor lugar 
para trabajar.

La evolución del clima laboral se evidencia en el 
Gráfico 14. Evolución del Clima Laboral. 

7b. Indicadores de Rendimiento.

Idoneidad y capacidad del personal. 

La empresa se ha esforzado en invertir en una formación 
continua y efectiva de los colaboradores, para 
impulsar el mejoramiento continuo y lograr una mejor 
atención a los requerimientos de nuestros clientes, así 
como una evolución sostenible de la organización.  En 
los resultados mostrados podemos ratificar nuestro 
compromiso con el desarrollo profesional equitativo 
de nuestros colaboradores.

• Número de acciones formativas 

• % de colaboradores que han recibido programas 
de desarrollo y formación

• Horas anuales de formación (por persona):

• Inversión en formación por persona (USD)

• Nivel de desarrollo de competencias soft de la 
Organización, respecto a cada puesto de trabajo

Gráfico 54 Número de Acciones Formativas

Gráfico 55 % de colaboradores que han recibido 
formación

Gráfico 56 Horas anuales en formación

Gráfico 57 Inversión en capacitaciones por persona

Gráfico 58 Evaluación por competencias

• Promociones en base a desempeños excelentes

En SERTECPET, se promueven ascensos ligados al 
plan de carrera cuando el personal tiene un excelente 
desempeño; en 2016 18 colaboradores obtuvieron 
un ascenso. El Gráfico 26  Ascensos desarrollados 
en SERTECPET descrito en el Capítulo 3, muestra el 
resultado positivo que ha tenido los ascensos en la 
compañía.

Grado de participación e implicación de las personas

En SERTECPET contamos con 5 equipos de mejora 
de acuerdo a una distribución de zonas de trabajo 
principales, en concordancia con nuestro objetivo 
de mejora continua. Estos equipos se enfocan en el 
análisis de fallos, difusión de lecciones aprendidas y 
detección de oportunidades de mejora.

El análisis realizado por nuestros equipos 
multidisciplinarios de mejora nos ha permitido generar 
soluciones para los hallazgos y así lograr una correcta 
identificación de sus causas raíz.

Número de Equipos de Mejora

Zona Norte 1

Zona Centro 1

Zona Sur 1

Base Coca 1

Matriz Quito 1

Tabla 55 Número de Equipos de Mejora
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• % de personal implicado en equipos de mejora.

Zona 
Norte

Zona 
Centro 

Zona 
Sur 

Base 
Coca 

Matriz 
Quito

% de Colaboradores 
Implicados en 
equipos de mejora

17% 14% 36% 16% 16%

Número de personas 20 20 44 16 7

Total de personas 118 143 123 102 44

Número de sugerencias

2014 257

2015 139

2016 417

Porcentaje de Personal Implicado
2014 15%
2015 12%
2016 63%

Tabla 56 % de Personal implicado en equipos de 
mejora

• Impacto de los resultados de los equipos de mejora

El contar con equipos de mejora, ha permitido que 
el personal se involucre más en la detección de 
observaciones internas y genere oportunidades de 
mejora evitando que se trasladen incidencias al cliente.

Gráfico 59 No conformidades internas

Uno de los impactos más notables de la gestión 
realizada por nuestros equipos de mejora es una gran 
disminución de las No Conformidades detectadas 
externamente durante los últimos años.

• Número de sugerencias recibidas del personal

Dentro de estas sugerencias están consideradas las 
tarjetas Safe Claw referentes a seguridad, acciones 
preventivas y observaciones de auditorías internas.
  
Estos procesos interactivos están a disposición de los 
colaboradores en forma física o digital, lo que permite 
registrar de forma oportuna las sugerencias de mejora. 

Gráfico 60 No conformidades externas

Tabla 57 Sugerencias del Personal

• % de personal implicado en los sistemas de 
sugerencias 

El resultado se obtiene de la división de las acciones 
preventivas entre el personal del mismo periodo.

Cada vez tenemos una mayor participación de 
nuestros colaboradores en la generación de acciones 
preventivas y sugerencias, lo que demuestra su 
motivación y compromiso con la organización y con la 
mejora continua, valores que se ven reflejados en todo 
el Sistema de Gestión Integrado.

Tabla 58 % Personal implicado en los Sistemas de 
Sugerencias

• Impacto de las sugerencias implementadas

Impacto: Aumento del Clima Laboral

La Gerencia deTalento Humano, después de realizar 
las encuestas de clima laboral, analiza las sugerencias 
de los colaboradores y las traslada en programas que 
garantizan el incremento del clima laboral enfocándose 
en temas como la credibilidad, la imparcialidad, el 
orgullo, la camaradería y el respeto existente en la 
organización. Esto se evidencia en el Gráfico 61 
Resultados de Clima Laboral por Año.

Gráfico 61 Resultados de Clima Laboral por Año
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Requisito Aplicable Total Cumplimiento % 
Cumplimiento

Requisitos 
legales 327 343 320

Total 327 343 329 98%

Impacto: Disminución de No Conformidades 
Externas

El implementar los equipos de mejora y trabajar 
conjuntamente en la generación de planes o 
programas de mejora han generado un impacto 
positivo disminuyendo considerablemente las no 
conformidades detectadas externamente como 
podemos observar en el Gráfico 60 No conformidades 
externas.

• Apreciación de individuos y equipos

Número de reconocimientos entregados 

Para SERTECPET reconocer a su personal implica 
generar sentido de pertenencia, orgullo y compromiso 
con la organización, ya que reconocemos por la 
consecución de objetivos individuales o colectivos, así 
como por vivir y trasmitir los valores empresariales en 
las actividades diarias.

En el año 2016 se entregaron 287 reconocimientos, 
detallados en el Gráfico 62 Reconocimientos 
entregados 2016.

Gráfico 62 Reconocimientos entregados 2016

• % de empleados con retribución variable

SERTECPET reconoce una remuneración variable 
al grupo de trabajo de operaciones que realiza 
sus actividades en forma efectiva en los tiempos y 
estándares establecidos por el cliente. El Gráfico 32 
Relación sueldo base vs sueldo variable descrito en el 
capítulo3,expone los resultados obtenidos en el 2016.

• Asertividad Interna

Anualmente SERTECPET, realiza una evaluación 
de la percepción que tienen los clientes internos 
(colaboradores) de la gestión de la compañía sobre 
una meta de 5, esto se realiza con el fin de detectar 
oportunidades de mejora.

El Gráfico 63 muestra el resultado de la evaluación de 
la percepción del cliente interno, que refleja un alto 
porcentaje de asertividad interna.

Gráfico 63 Resultados de la evaluación de percepción 
del cliente interno
• Cumplimiento de las medidas de seguridad e 
higiene
 
SERTECPET cumple con su sistema de gestión 
integrado a través de la identificación y aplicación 
de requisitos legales de origen externo orientado a 
identificar, controlar y mitigar posibles riesgos a la 
seguridad y salud en el entorno laboral.

En 2016 el 98% de los requisitos han sido identificados 
e implementados. El 2% faltante, se encuentra dentro 
del plazo establecido para su implementación.

Tabla 59 % Cumplimiento de requisitos identificados

SERTECPET cuenta con un Reglamento de Higiene y 
Seguridad en el trabajo emitido en octubre del 2015 
que instruye sobre las medidas de seguridad e higiene 
en el trabajo.

• Riesgos para la salud y accidentes 
 
Este índice muestra la  frecuencia con la que se 
producen accidentes en la organización. Si bien el 
índice de frecuencia de SERTECPET ha sobrepasado 
nuestra meta para 2016, se ha mantenido dentro de 
los rangos medio de los anteriores años.

Gráfico 64 Índice de Frecuencia
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Periodo PTP (Porcentaje de Tiempo Perdido)

2015 0,20%

2016 0,28%

• Ausentismo 

El PTP (Porcentaje de Tiempo Perdido) es la relación 
entre el tiempo perdido total y las horas-hombre 
trabajadas totales. En dicha relación las horas de trabajo 
perdidas son las que provienen de las enfermedades 
catalogadas como comunes (no relacionadas con los 
aspectos laborales).  El seguimiento de este indicador 
y de las tendencias de morbilidad permiten a la 
empresa trazar estrategias tendentes la prevención 
de enfermedades comunes, tales como campañas de 
vacunación, desparasitación, campañas informativas, 
consultas médicas preventivas, etc.

Tabla 60 Nivel de Ausentismo en SERTECPET

• Niveles de accidentes 

La organización clasifica los accidentes de acuerdo a 
cuatro niveles según su gravedad; estos se encuentran 
detallados en el procedimiento interno: EC.GS.
SI.PR.03 PROCEDIMIENTO PARA LA GESTIÓN DE 
EVENTOS NO DESEADOS. Los datos del 2016 se 
presentan en el Gráfico 65 Accidentes producidos en 
2016.

Gráfico 65 Accidentes producidos en 2016

• Tendencias de selección

 Desde enero de 2015 se han realizado 479 
contrataciones, de las cuales 342 contrataciones son 
nuevas, 7 recontrataciones y 131 cambios de contrato 
de eventual a indefinido.

• Rotación de personal
 
De forma similar a como se aprecia en los resultados 
del clima laboral, la rotación ha disminuido un 69% 
entre un periodo y otro. Reducir el índice de rotación 
del personal implica que día a día la empresa está 
construyendo un clima laboral para ser una gran 
empresa donde trabajar, ya que se cuidad el bienestar 
del colaborador y de su familia. Adicionalmente los 
colaboradores perciben que se brinda oportunidades 
de desarrollo y crecimiento de su personal, por lo 
que no buscan nuevos empleos, logrando así que 
los productos y servicios que brindamos sean con 
personal altamente calificado.

Controlar y reducir éste índice conlleva a que en 
forma permanente estemos buscando mecanismos y 
acciones para satisfacer las necesidades de nuestros 
colaboradores que repercutirá en la excelencia 
operacional.  

Periodo Índice de Rotación
2015 19.8
2016 6.12

Tabla 62 Índice de rotación de Personal

Servicios prestados al personal de la organización.

• Inversión en beneficios sociales y servicios de 
apoyo.

La Tabla 63 Inversión en beneficios sociales indica la 
inversión realizada por la empresa en las actividades 
sociales.

• Índices de utilización de beneficios y servicios de 
apoyo

El Gráfico 66 Beneficio de tarjeta de supermercado 
para los colaboradores muesta el porcentaje de 
personas que usan y personas que no usan el 
beneficio otorgado por la empresa consistente en la 
tarjeta supermercado. En total, 350 personas poseen 
la tarjeta, que constituye un beneficio propio del 
personal permanente.

Gráfico 66 Beneficio de tarjeta de supermercado para 
los colaboradores

Selección de Personal 2016

Herramientas de Selección # Procesos de Selección

Procesos Internos 45

Plataforma Multitrabajos 35

Metodología Assessment Center 2

Tabla 61 Tendencias de Selección de Personal
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N° Nombre De La Actividad # Beneficiados Inversión Unitaria Inversión 
Total

1 Dotación de equipo necesario en estimulación temprana de niños con 
capacidades especiales (Fundación Emanuel). 42  $ 114.29  $     4,800.00 

2 Entrega de aguinaldos navideños a las diferentes instituciones y escuelas 
comunitarias. 15,000  $ 1.23  $   18,450.00 

3 Donación de colchones a comunidades, policía judicial, curia diocesana 
Sacha y colaboradores de bajos recursos. 60  $ 150.00  $     9,000.00 

4 Entrega de aguinaldos navideños a las diferentes  escuelas comunitarias 
(Pacayacu) 6,438  $ 1.60  $   10,300.00 

5 Donación de colchones a las comunidades 19  $ 150.00  $     2,850.00

6 Envío de ofrendas florales (familiares fallecidos) 17  $ 100.00  $     1,700.00 

7 Donación de edredones y colchones a las comunidades 60  $ 50.00  $     3,000.00 

Tabla 63 Inversión en Actividades Sociales

Gráfico 67 Errores en el ingreso de información de 
contrataciones 2016
Eficiencia de la nómina.- Identifica el porcentaje 
de errores respecto al valor total de la nómina, los 
resultados se exponen en el Gráfico 68. 

Eficacia de la comunicación interna. 

Desde el año 2014, se incorporó un canal informativo 
denominado SERTECPET Informa. Este canal ha 
permitido comunicar de una manera rápida las 
actividades que son de interés para la empresa.

Gracias a SERTECPET Informa, se ha podido llegar al 
100% del personal. Sin embargo, en los últimos tres 
meses se ha detectado que existe al menos un 40% de 
colaboradores que necesitan reforzar la comunicación 
interna con otros canales. Por ello, desde el mes de 
abril SERTECPET contará con carteleras digitales y 
animadas que permitirán:

Ratios de exactitud de contratación de personal.

Validación de la información de contratación.- Identifica 
el número de errores de ingreso de información de 
contrataciones al sistema, los resultados se exponen 
en el Gráfico 67.

• Promover, informar, educar y entretener a nuestra 
audiencia interna de una manera diferente, divulgando 
lo que nos interesa a todos.

• Mostrar una comunicación abierta y espontánea, sin 
jerarquía, pero sí con procesos.

• Motivar a los profesionales, incentivar la cultura 
organizacional e inculcar los valores.

Rapidez de la respuesta a las consultas. 

Público Interno:
Los requerimientos comunicacionales y las consultas 
generadas desde el mismo cliente interno durante los 
últimos dos meses han tenido un 95% de solución casi 
inmediata y han obtenido un 100% de satisfacción.

Público Externo:
Los requerimientos comunicacionales durante el 
primer trimestre de 2017 han tenido una respuesta 
eficiente y eficaz en un 98%. Tan solo el 2% no ha 
podido ser solucionado, debido a que ciertos temas 
dependen de la vocería de terceros. 

Gráfico 68 Eficiencia en el pago de nómina
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8a. Medidas de Percepción 

Percepciones de diferentes colectivos externos 

SERTECPET interactúa en redes sociales, el Gráfico 69 Resultados de redes sociales en Facebook muestra como 
hemos evolucionado:

8. RESULTADOS DE SOCIEDAD

Nuestro  público  mayoritario  en  Facebook  es  masculino  y  ecuatoriano  (especialmente  de Pichincha, luego de 
Ambato y Guayaquil),  su edad oscila entre los  25 y 34 años como se evidencia en el Gráfico 70 Estadísticas de 
seguidores en Facebook por género y edad.

Gráfico 69 Resultados de redes sociales en Facebook

Gráfico 70 Estadísticas de seguidores en Facebook por género y edad

País Tus fans
Ecuador 19492

Colombia 40

Estados Unidos de América 17

México 12

España 12

Perú 12

Bolivia 8

Argentina 8

Tabla 64 Seguidores en Facebook por países
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En Twitter, el público mayoritario es también masculino y ecuatoriano, y tiene entre 25 y  34 años:

Gráfico 71 Estadísticas de la Red Social Twitter por género, edad, país e idioma de nuestros seguidores

Gráfico 72 Intereses y géneros televisivos de nuestros seguidores en Twitter



59

RESULTADOS DE SOCIEDAD

Imagen y reputación

La Tabla 36 Resultados de Percepción de la Imagen 
Global hace referencia a la imagen y reputación de la 
empresa

Índices de notoriedad

La Tabla 3. Ranking de Empresas en el Ecuador hace 
referencia al ranking empresarial dentro del cual figura 
SERTECPET al igual que la explicación referida en el 
numeral 6.b.1 en lo relacionado a Posicionamiento de 
marca.

Impacto social

El Gráfico 79 Resultados de la evaluación de 
Sostenibilidad por dimensión  hace referencia al 
impacto social de SERTECPET a nivel de cada 
dimensión de la Certificación S2M.

La Tabla 65 Impacto Interno del lugar de trabajo 
resume el impacto interno del lugar de trabajo de 
los colaboradores de SERTECPET en factores como 
Camaradería, Hospitalidad, Sentido de equipo y 
Orgullo evaluado bajo la metodología Great Place to 
Work.

Tendencia Valoración 
Previa

Valoración 
Actual Tendencia

Camaradería Media (-) Media (+) Favorable

Fraternidad Media (-) Media (-) Estable

Puedo comportarme de forma natural en mi lugar de trabajo Media (-) Media (+) Favorable

Aquí celebramos eventos especiales Media (-) Media (-) Estable

Las personas aquí se preocupan por las demás Media (-) Media (+) Favorable

Hospitalidad Baja Media (+) Muy favorable

Hospitalidad del lugar Baja Media (+) Muy favorable

Éste es un lugar acogedor para trabajar Baja Media (-) Favorable

Es entretenido trabajar aquí Baja Media (+) Muy favorable

Hospitalidad de las personas Media (-) Media (+) Favorable

Cuando alguien ingresa aquí, se le hace sentir bienvenido Media (-) Media (+) Favorable

Cuando las personas cambian de función o área se les hace sentir rápidamente "en casa" Baja Media (-) Favorable

Sentido de equipo Media (-) Media (+) Favorable

Aquí hay un sentimiento de familia o de equipo Media (-) Media (+) Favorable

Siento que estamos todos "en el mismo barco" Media (-) Media (+) Favorable

Puedo contar con la ayuda de mis compañeros Media (-) Media (+) Favorable

Orgullo Media (-) Media (+) Favorable

Orgullo por el trabajo personal Media (-) Media (+) Favorable

Mi contribución aquí es importante Media (-) Media (+) Favorable

Mi trabajo tiene un significado especial para mi: éste no es un trabajo más Media (-) Media (+) Favorable

Orgullo del equipo Baja Media (+) Muy favorable

Cuando veo lo que logramos, me siento orgulloso de mi equipo Media (-) Media (+) Favorable

Las personas aquí están dispuestas a dar más de sí, para hacer su trabajo Baja Media (+) Muy favorable

Orgullo de la empresa Media (-) Media (-) Estable

Quiero trabajar aquí por mucho tiempo Media (-) Media (-) Estable

Siento orgullo al decirles a otros que trabajo aquí Media (-) Media (+) Favorable

Aquí, nos gusta venir a trabajar Media (-) Media (-) Estable

Me siento bien por la forma como contribuimos a la comunidad Baja Media (-) Favorable

Apreciación General: Tomando todo en consideración, yo diría que éste es un gran lugar 
para trabajar

Media (-) Media (+) Favorable

Tabla 65 Impacto Interno del lugar de trabajo
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Gobierno Corporativo

Índices de Transparencia.- Como evidencia de la 
gestión realizada por SERTECPET sobre transparencia 
y rendición de cuentas, a continuación se mencionan 
los siguientes documentos:

a. Informes GRI Memorias de Sustentabilidad 2014-
2015; 2015-2016. SERTECPET elabora una memoria 
de sostenibilidad que comprende la medición, 
divulgación y rendición de cuentas frente a grupos 
de interés internos y externos en relación con el 
desempeño de la organización en el desarrollo 
sostenible.

b. Informes COP 2014-2015. Como miembro del 
Pacto Global, SERTECPET realiza el Informe de 
Progreso, un reporte anual para informar a sus grupos 
de interés, conforme a la política de “reporting” de 
Global Compact, sobre las acciones realizadas en 
la implementación de los 10 Principios del Pacto 
Mundial.

c. Reconocimiento General Rumiñahui por las buenas 
prácticas de RSE, en la subcategoría de “Transparencia 
y Rendición de Cuentas”, otorgado por el Gobierno 
Provincial de Pichincha en el año 2014.

Requisitos Legales Seguridad y Salud Ocupacional
Requisito Aplicable Cumplimiento % Cumplimiento Observación

Constitución de la República del Ecuador 3 3 100%  

Leyes 48 48 100%  

Acuerdos y Resoluciones 86 80 93% En proceso de cumplimiento, implementación 
dentro de plazos de aplicación

Normas Secundarias 30 30 100%  

Decretos Ejecutivos y Reglamentos 89 88 99% En proceso de cumplimiento, implementación 
dentro de plazos de aplicación

Gacetas Judiciales - - -  

Total 256 249 97%  

Requisitos Legales Gestión Ambiental

Requisito Aplicable Cumplimiento % 
Cumplimiento Observación

Constitución de la República del Ecuador 7 7 100%  

Leyes 39 38 97% En proceso de cumplimiento, implementación 
dentro de plazos de aplicación

Normas Secundarias 30 29 97% En proceso de cumplimiento, implementación 
dentro de plazos de aplicación

Decretos Ejecutivos y Reglamentos 38 38 100%  

Ordenanzas 5 5 100%  

Total 119 117 98%  

Tabla 66 Requisitos Legales Seguridad y Salud Ocupacional

Tabla 67 Requisitos Legales Gestión Ambiental

Percepción que tiene la sociedad de otras 
organizaciones similares del sector

En el Gráfico 43 Estructura de la Industria de 
Servicios Petroleros en Ecuador, se puede apreciar a 
SERTECPET frente a empresas similares del sector.

Distinciones y premios recibidos y cobertura en los 
medios de comunicación 

Las distinciones obtenidas por SERTECPET a lo largo 
de su trayectoria, se especifican en el Gráfico 6 Premios 
de SERTECPET   y en la Tabla 94 Reconocimientos a 
la Gestión de SERTECPET  descrita en el capítulo 9.

8b. Indicadores de Rendimiento

Cumplimiento de la normativa y legislación 
aplicables. Relaciones con las autoridades 
respecto a cuestiones tales como certificaciones, 
autorizaciones, importación/exportación, etc

El nivel de cumplimiento del marco regulatorio 
aplicable a la Seguridad y Salud Ocupacional es del 
97%, los resultados se encuentran a detalle en la Tabla 
66.
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El nivel de cumplimiento del marco regulatorio aplicable 
a la gestión ambiental es del 98%, los resultados se 
encuentran a detalle en la Tabla 67.

En ambos casos, la diferencia obedece a la 
modificación de leyes, acuerdos y resoluciones que han 
sido identificadas, y para las cuales nos encontramos 
dentro del plazo establecido para su aplicación.

Cumplimiento del código interno y normas de 
conducta (v.g.: Códigos éticos, Faltas cometidas 
frente al mismo, etc.)

El compromiso de nuestros colaboradores con 
el cumplimiento de las normas internas, como el 
Reglamento Interno de Trabajo, se evidencia en el 
porcentaje de cumplimiento, que para el 2016 se ubicó 
en el 86.50% (Ver Gráfico 73).

Gráfico 73 Porcentaje de cumplimiento del RIT

Gobierno Corporativo

• Resultados de Auditorías Externas Independientes

En el Gráfico 74 se resumen las no conformidades 
identificadas durante estos procesos, las cuales a la 
fecha de elaboración del presente informe han sido ya 
cerradas.

Gráfico 74 Resultados de auditorías externas

•Frecuencia y medios para dar a conocer a los 
diferentes grupos de interés la información sobre 
gobierno corporativo

En la estrategia a corto plazo se ha delimitado el 
acercamiento “cara a cara” de medios de comunicación 
de presencia nacional e internacional a más de 
reuniones personalizadas con líderes de opinión que 
nos ayuden a generar una recordación positiva de 
marca ante la opinión pública. Esta estrategia se ha 
planteado mientras se elabora la estrategia macro a 
largo plazo.

Imagen: reputación e imagen de la organización, 
accesibilidad, comunicación, flexibilidad, etc

SERTECPET ha trabajado fuertemente en la 
imagen de su marca desde su creación, logrando 
generar confianza y credibilidad dentro del sector 
hidrocarfurífero y energético del país.

En la última auditoría de percepción de nuestros 
stakeholders externos se ha identificado que el 85% 
de ellos categoriza a la empresa como proveedora de 
soluciones en los campos de ingeniería, exploración y 
producción de gas y petróleo a más de desarrollador 
de proyectos industriales. Con esto se ratifica que 
SERTECPET y su esencia está presente con índices 
muy altos que despuntan en una imagen selectiva de 
alta calidad y credibilidad.

Dentro de la estrategia comunicacional se ha 
planteado para este 2017, mejorar la percepción de 
imagen de empresa frente a otros stakeholders que no 
fueron consultados en la auditoría como los medios de 
comunicación y líderes de opinión. Para esto, se están 
trabajando en relaciones “cara a cara” con medios 
públicos y privados a más de reuniones y talleres 
informativos con líderes de opinión. Adicionalmente, 
se están generando diversas actividades académicas 
para incrementar el conocimiento de los estudiantes 
de colegio y universidad sobre la única industria del 
país que se ha convertido en líder en soluciones 
energéticas.

Gestión Ambiental

• Impactos derivados de las molestias o peligros de 
sus operaciones (v.g.: ruidos, malos olores, etc.)

En lo que respecta a incidentes y accidentes 
ambientales, en el Gráfico 75 se presenta el volumen 
impactante en barriles, es decir el fluido potencialmente 
contaminante que ha fugado de una estructura de 
contención y tomado contacto con algún componente 
ambiental (agua, suelo, material pétreo).

Los accidentes ambientales impactantes, presentan 
una tendencia claramente decreciente, lo que muestra 
que existe una mejora continua en la optimización 
de los procesos productivos y servicios que tienen 
potencial impactante al ambiente.

Al contar con las certificaciones del Sistema 
Integrado, SERTCPET es auditada externamente por 
las certificadoras Lloyd’s Register Quality Assurance 
(ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001), American 
Petroleum Institute (API Spec. Q1, API Spec. Q2, ISO 
9001, ISO 14001, OHSAS 18001, Licencias 5CT, 5L, 
7-1, ASME estampe U y The National Board estampe 
R y TENARIS (Licencia para roscado).
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•Resultados de auditorías internas y externas 
basadas en referentes medioambientales o sociales

Los gráficos: Gráfico 76 y Gráfico 77 presentan el 
número de no conformidades generadas en auditorías 
externas e internas de gestión ambiental, las cuales 
a la fecha de la elaboración del presente informe han 
sido cerradas.

Gráfico 75 Accidentes Ambientales vs Volúmen 
Impactante Derramado Acumulado

Gráfico 76 No conformidades de Auditorías externas 
de Gestión Ambiental

Se puede evidenciar una disminución en las no 
conformidades externas y un aumento en las no 
conformidades internas, esto se debe a que las 
auditorías se han hecho con mayor rigurosidad y 
exigencia, lo que favorece a un fortalecimiento interno 
de los procesos tendente a una gestión ambiental 
responsable.

Respecto a la auditoría de referentes sociales, el 
Gráfico 78 presenta el resultado de la Evaluación 
de Sostenibilidad por año, metodología sobre la 
cual se obtuvo la certificación internacional de 
Responsabilidad Corporativa. La gestión de la 
organización se refleja en la mejora del desempeño 
para el año 2014. La próxima auditoría se realizará en 
mayo del 2017.

Gráfico 78 Resultados de la evaluación de 
Sostenibilidad por año

Gráfico 79 Resultados de la evaluación de Sostenibilidad por dimensión

Gráfico 77 No conformidades de Auditorías internas 
de Gestión Ambiental

En el Gráfico79, se detallan los resultados de las 
dimensiones evaluadas para llegar al resultado anual.

•Índices de generación y reciclaje de desechos

La generación de desechos se controla 
permanentemente. Contamos con un centro de acopio 
en el que se reclasifican los desechos y se entregan 
a un gestor calificado; el Gráfico 80 muestra los 
resultados de la generación de desechos en relación a 
las ventas totales.
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Gráfico 80 Toneladas de desechos especiales 
generados vs Ventas Totales
El seguimiento de este indicador permite monitorear 
la efectividad de la clasificación de los desechos;  sin 
embargo, uno de los aspectos que más influye en 
este indicador, es el aumento de los mantenimientos 
requeridos que son directamente proporcionales a la 
edad de los motores y equipos, que es la principal 
fuente de generación de desechos sólidos especiales. 

El Gráfico 81 presenta un resumen de los desechos 
reciclables generados de enero a diciembre de 2016, 
que suman 8.108 Kg. Esta segregación es el resultado 
de las campañas de concienciación del uso racional 
de los recursos y la importancia del reciclaje.

La limalla es el remanente metálico generado en 
la fabricación de piezas y partes en la planta de 
producción; la totalidad de este remanente es enviado 
al gestor ambiental para su reciclaje en un 100%. 
El Gráfico 82, presenta la relación entre toneladas 
de materia prima procesada vs toneladas de limalla 
metálica generada. En los dos últimos años, se ha 
mantenido ligeramente sobre el 60% puesto que los 
pedidos de piezas y partes son irregulares debido a la 
contracción del sector petrolero a nivel mundial. Esto 
no permite la compra de presentaciones de materia 
prima más ajustados dimensionalmente a las piezas 
y partes a fabricar por lo que no se ha podido reducir 
estos porcentajes.

Gráfico 81 Kg de desechos sólidos reciclables en 
2016

Gráfico 82 Generación y reciclaje de desechos

La Organización, con el fin de optimizar el consumo 
de recursos no renovables y alineada con una Gestión 
Ambiental Responsable, realizó una reorganización total 
de la logística de combustibles, equipos y materiales 
para los servicios que presta la Organización; lo que 
permitió que al segundo semestre del 2016, se tenga 
una reducción del 41% del consumo de combustibles 
asociado a la logística mediante vehículos pesados 
como se evidencia en el Gráfico 83.

• Índices de uso de materiales no renovables y 
energía

Gráfico 83 Consumo de combustibles en logística 
mediante vehículos pesados

•Índices de emisiones tóxicas

La organización cuenta con un programa de monitoreo 
de aspectos ambientales que incluye las emisiones a 
la atmósfera. En el Gráfico 84 % de cumplimiento de 
parámetros de emisiones a la atmósfera se presenta 
el porcentaje de cumplimiento de los parámetros 
monitoreados en los diferentes equipos y motores de 
SERTECPET.

El seguimiento de los parámetros de emisiones a 
la atmósfera permite evidenciar la efectividad del 
mantenimiento preventivo de los motores a combustión 
interna; en el caso de detectar alguna anomalía, se 
toman los correctivos correspondientes, verificando la 
corrección en los siguientes monitoreos de emisiones
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• Reducción de consumos energéticos 

SERTECPET mide la ecoeficiencia con base a los 
siguientes indicadores: Consumo de energía vs. 
ventas, consumo de agua per cápita, y las toneladas 
de desecho vs. Ventas- Los resultados se exponen en 
el Gráfico 85 y Gráfico 86 respectivamente.

Energía eléctrica.- Para reducir el consumo de energía 
eléctrica, la organización ha emprendido varias 
iniciativas tales como campañas de concienciación, 
optimización de procesos productivos, renovación 
de equipos, cambios de sistemas de iluminación, 
sistemas solares de calentamiento de agua, entre las 
principales. Esto ha permitido reducir el consumo de 
energía con relación a la actividad económica. En el 
Gráfico 85 se presenta los resultados obtenidos.  

Gráfico 84 % de cumplimiento de parámetros de emisiones a la atmósfera

Gráfico 85 Energía consumida en MWatts vs Ventas 
Totales

Agua.- El consumo de agua per cápita es una 
relación entre el volumen de agua consumido vs la 
cantidad de consumidores de agua, para disminuir 
el consumo de agua, se emprendieron las siguientes 
acciones: campañas de concienciación, instalación 
de medidores volumétricos, reducción de pérdidas en 
accesorios y piezas sanitarias, reparación de líneas de 
conducción y distribución, entre las principales. En el 
Gráfico 86, se presentavn los resultados obtenidos.

Gráfico 86 Consumo de Agua per cápita 2015-2016 
en SERTECPET

Gráfico 87 Cuantificación de Gases de Efecto 
Invernadero
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•Disminución de la huella ambiental

Gases de efecto invernadero (GEI).- Se ha calculado 
que la emisión de Gases de Efecto Invernadero (GEI) 
es de 31,867 Ton CO2 equivalente, con un aproximado 
de 2,655 Ton CO2 equivalente por mes. Esta medición 
permite establecer la línea base para la identificación 
de futuras medidas de compensación ambiental por 
la huella de carbono de la organización. En el Gráfico 
87 se pueden apreciar los datos de emisiones de GEI 
clasificados por el tipo de fuente.

El mayor aporte de gases de efecto invernadero 
proviene de las fuentes fijas, principalmente por el 
servicio de MTU´S que corresponden a la línea de 
negocios Exploración y Producción de gas y petróleo, 
donde los motores de combustión interna son su 
principal aporte; una de las principales iniciativas de 
SERTECPET consiste en incorporar nuevas tecnologías 
asociadas a la utilización de motores eléctricos lo que 
le permite reducir el consumo de combustible y por 
consecuencia los GEI.

• Iniciativas para la recuperación de ecosistemas

SERTECPET ha desarrollado iniciativas para la 
recuperación de ecosistemas con el uso de nuevas 
tecnologías ambientalmente amigables, ingeniería 
naturalística y combinación de usos de geosintéticos, 
en temas de forestación y control de erosión de 3,000 
m. 

Acción Social

• Generación de empleo

La contracción que ha tenido el sector petrolero en los 
últimos tiempos ha producido una disminución en la 
generación de empleo. Pese a ello, respecto a 2015, 
SERTECPET ha incrementado fuentes de empleo 
temporales.

Gráfico 88 Revegetación de Talud con plantas nativas

Gráfico 89 Conformación de senderos ecológicos

Gráfico 90 Generación de empleo por parte de 
SERTECPET en 2014

Gráfico 91  Generación de empleo por parte de 
SERTECPET en 2015

Gráfico 92  Generación de empleo por parte de 
SERTECPET en 2016
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PERSONAL VOLUNTARIO SERTECPET

Proyecto Voluntariado Quito Voluntariado Manos 
Solidarias

Número de 
Colaboradores 12 60

ORD FECHA NOMBRE DE LA ACTIVIDAD 

1 2014 - 2015 Torneo de valores 

2 2016 Olimpiadas SERTECPET 2016

3 2016 - 2017 Campeonato interno de fútbol indoor

•Voluntariado del personal promovido por la empresa

Como parte de nuestra RSE, incentivamos a nuestro 
personal en proyectos de voluntariado. Actualmente 
participamos en dos proyectos con la participación de 
72 colaboradores.

•Patrocinios de actividades relacionadas con la vida 
saludable y el deporte

En la Tabla 69 pueden apreciarse los patrocinios de 
actividades que promueven la salud y el deporte.

Certificaciones de sistemas de gestión (gestión 
ambiental, gestión de calidad, seguridad y salud 
laboral, etc.).

La Tabla 70 , muestra un resumen de las certificaciones 
de la Organización.

Gestión responsable de proveedores y asociados
Los puntos respecto a la gestión de proveedores, se 
explican a detalle a detalle en la Tabla 99 Resultado de 
la Evaluación de Proveedores y en los gráficos: Gráfico 
97 Tasas de rechazo de producto adquirido, Gráfico 
100 Evaluación de Proveedores, Gráfico 101 Tiempos 
de entrega de materiales por parte de los Proveedores, 
Gráfico 102 Ahorro en compras por proveedores  
descritos en el criterio 9b.

Integración de los intereses de la sociedad en las 
operaciones de la organización, teniendo en cuenta 
las expectativas y necesidades de otros grupos de 
interés 

Las necesidades y expectativas de los grupos 
de interés se identifican a través de diálogos 
hexagonales, es decir, espacios en los intervienen seis 
actores: Gobiernos nacionales y locales, Organismos 
Internacionales, ONG´s y Sociedad civil, Corporaciones 
y Empresas, Comunidades urbanas y rurales y Medios 
de comunicación identificados y convocados por 
SERTECPET con base en el registro CR.GC.PO.RE.14 
IDENTIFICACIÓN DE LOS GRUPOS DE INTERÉS.

Los resultados del diálogo hexagonal generaron 
12 temas  de mayor interés  que en su conjunto 
tienen una relevancia del 75%. El mayor interés de 
los participantes se centró en el tema “BRINDAR 
SOSTENIBILIDAD AL PROYECTO A TRAVÉS DEL 
PROPORCIONAMIENTO DE RECURSOS Y APOYO 
TANTO ACADÉMICO CÓMO PROFESIONAL A LOS 
INTERESADOS”.

El Gráfico 93 muestra los resultados de los temas de 
mayor relevancia.

Tabla 68 Personal Voluntario de SERTECPET

Tabla 69 Actividades realizadas en relación a la vida 
saludable y el deporte

Gráfico 93 Resultados de los Diálogos hexagonales
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SERTECPET  - SGI

Normas Entidad 
Certificante Aplicación Aprobación Año Renovación Caduca Alcance

ISO 
9001:2008

Lloyds´s 
Register 
LRQA

Sistema de 
Gestión de 
Calidad

Certificado No. 
SAC 0708008/A

2003 2014 2017 Fabricación y Reparación de Bombas Jet Claw ® y de Partes y Piezas de Equipo Petrolero de Fondo. Servicios de 
Evaluación, Interpretación y Producción de Pozos con Bombas Jet Claw ® y Equipos Petrolero de Fondo. Renta 
de Equipos Petroleros de Fondo y de Unidades Móviles de Prueba (MTU). Diseño, Fabricación y Reparación 
de Recipientes a Presión de acuerdo con el  código ASME BPVC, Seccion VIII, Div. 1, Estampe "U" y el código 
National Board Inspection Estampe"R" & "NB" y de Tanques Metálicos de Almacenamiento. Estudio, Diseño 
y Desarrollo de Proyectos de Ingeniería, Procura y Construcción en los sectores de Hidrocarburos, Minería, 
Energía, Industria, Abastecimiento de Agua y Tratamiento de Agua.

ISO 
14001:2004

Lloyd´s 
Register 
LRQA

Sistema 
de Gestión 
Ambiental 

Certificado 
No. SAC 
0708008/B

2005 2014 2017 Fabricación y Reparación de Bombas Jet Claw ® y de Partes y Piezas de Equipo Petrolero de Fondo. Servicios de 
Evaluación, Interpretación y Producción de Pozos con Bombas Jet Claw ® y Equipos Petrolero de Fondo. Renta 
de Equipos Petroleros de Fondo y de Unidades Móviles de Prueba (MTU). Diseño, Fabricación y Reparación 
de Recipientes a Presión de acuerdo con el  código ASME BPVC, Seccion VIII, Div. 1, Estampe "U" y el código 
National Board Inspection Estampe"R" & "NB" y de Tanques Metálicos de Almacenamiento. Estudio, Diseño 
y Desarrollo de Proyectos de Ingeniería, Procura y Construcción en los sectores de Hidrocarburos, Minería, 
Energía, Industria, Abastecimiento de Agua y Tratamiento de Agua.

OHSAS 
18001:2007

Lloyd´s 
Register 
LRQA

Sistema 
de Gestión 
de Salud y 
Seguridad 
Ocupacional

Certificado 
No. SAC 
0708008/C

2005 2014 2017 Fabricación y Reparación de Bombas Jet Claw ® y de Partes y Piezas de Equipo Petrolero de Fondo. Servicios de 
Evaluación, Interpretación y Producción de Pozos con Bombas Jet Claw ® y Equipos Petrolero de Fondo. Renta 
de Equipos Petroleros de Fondo y de Unidades Móviles de Prueba (MTU). Diseño, Fabricación y Reparación 
de Recipientes a Presión de acuerdo con el  código ASME BPVC, Seccion VIII, Div. 1, Estampe "U" y el código 
National Board Inspection Estampe"R" & "NB" y de Tanques Metálicos de Almacenamiento. Estudio, Diseño 
y Desarrollo de Proyectos de Ingeniería, Procura y Construcción en los sectores de Hidrocarburos, Minería, 
Energía, Industria, Abastecimiento de Agua y Tratamiento de Agua.

ISO 
9001:2008

API 
American 
Petroleum 
Institute

Sistema de 
Gestión de 
Calidad

ISO-2633 2006 2018 Fabricación de Acoplamientos de Camisas y Tubería y Accesorios en los Grupos 1, 2 y 3; Fabricación de acoples 
de conección para perforación; Provisión de servicios de roscado para camisas y tuberías y conecciones 
giratorias con hombro 

ISO 
14001:2004

API 
American 
Petroleum 
Institute

Sistema 
de Gestión 
Ambiental 

ISO-2633 2016 2018 Prestación de servicios de evaluación; Producción de pozos de petróleo con bombas de chorro y equipo de 
fondo de pozo; Diseño, construcción y operación de instalaciones tempranas

OHSAS 
18001:2007

API 
American 
Petroleum 
Institute

Sistema 
de Gestión 
de Salud y 
Seguridad 
Ocupacional

OHSAS-0032 2016 2018 Prestación de servicios de evaluación; Producción de pozos de petróleo con bombas de chorro y equipo de 
fondo de pozo; Diseño, construcción y operación de instalaciones tempranas

API SPEC 
Q1

API 
American 
Petroleum 
Institute

Sistema de 
Gestión de 
Calidad del 
Producto

Q1-0353 2006 2015 2019 Fabricación de Acoplamientos de Camisas y Tubería y Accesorios en los Grupos 1, 2 y 3; Fabricación de acoples 
de conección para perforación; Provisión de servicios de roscado para camisas y tuberías y conecciones 
giratorias con hombro.
Exclusiones: Diseño y Desarrollo 

API SPEC 
Q2

API 
American 
Petroleum 
Institute

Sistema de 
Gestión de 
Calidad del 
Servicio

Q2-0056 2016 2018 Prestación de servicios de evaluación; Producción de pozos de petróleo con bombas de chorro y equipo de 
fondo de pozo; Diseño, construcción y operación de instalaciones tempranas

Tabla 70 Certificaciones del SGI SERTECPET
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Normas Entidad Certificante Aplicación Aprobación Año Renovación Caduca Alcance

API SPEC 5CT API American Petroleum Institute Sistema de Gestión de Calidad Licencia Number: 
5CT-0672 2006 2015 2019

Monograma API-5CT Camisas y Tubería
Fabricante de los acoplamientos de la camisas 
o de la tubería
Exclusiones: Diseño y Desarrollo

API SPEC 5L API American Petroleum Institute Sistema de Gestión de Calidad Licencia Number: 
5L-0496 2006 2015 2019

Monogram API-5L Tubería de Línea
Fabricante de roscas
Exclusiones: Diseño y Desarrollo

API SPEC 7-1 API American Petroleum Institute Sistema de Gestión de Calidad Licencia Number: 
7-1-0500

2012 2015 2019

Monograma API-5CT Elementos de Vástago 
de Perforación Rotatorio
Acoples de conección para perforación, 
Collares de perforación
Roscado para conecciones giratorias con 
hombro

Código ASME Sección 
VIII Div. 1 Diseño, 
Construcción e 
Inspección de Tanques y 
Recipientes de Presión

Hartford Steam Boiler - ASME Construcción de tanques y 
recipientes a presión

Certificado No. 
38289

2011 2015 2018

Fabricación de recipientes a presión con el 
estampe indicado y en los sitios de campo 
controlados por el mismo estampe "U"

Código National Board 
Inspection Code

Hartford Steam Boiler - ASME Reparación de tanques y 
recipientes a presión

Certificado No. 7850 2011 2015 2018 Reparación, alteración de tanques a presión. 
Estampe "R"

S2M Cámara Ecuatoriano Británica y 
Fundación S2M, avalados por 
convenios reconocidos como: 
Business in The Community, 
CSR Internacional  y la  ONG 
SustainAbility.

Diseñar y ejecutar 
iniciativas pragmáticas 
de Responsabilidad y 
Sostenibilidad Corporativa

Certificado emitido 
en Reino Unido, 24 
de marzo, 2015 2014 2015 2017

Cumplimiento de todos los estándares 
de Sostenibilidad, Medición y Mediación 
necesarios para la obtención de la certificación 
en Responsabilidad Corporativa.

ISO 26000 No es certificable Proporciona orientación sobre 
cómo se pueden operar de 
una manera socialmente 
responsable. 

No es certificable. 
La aplicamos como 
guía y se cuenta con 
una matriz de auto-
evaluación interna.

SERTECPET aplica esta norma desde 
2014

Cumplimiento de todos los estándares 
de Sostenibilidad, Medición y Mediación 
necesarios para la obtención de la certificación 
en Responsabilidad Corporativa.

Pacto Global Pacto Mundial Iniciativa voluntaria, en la 
cual las organizaciones se 
comprometen a alinear sus 
estrategias y operaciones con 
diez principios universales

Participante desde 
04, abril, 2014

2014 2016 ANUAL

Cumplimiento de todos los estándares 
de Sostenibilidad, Medición y Mediación 
necesarios para la obtención de la certificación 
en Responsabilidad Corporativa.

GRI Global Reporting Initiative (GRI) El GRI es un proceso 
multistakeholder de carácter 
independiente que tiene como 
finalidad desarrollar y difundir 
una guía para la elaboración 
de memorias de sostenibilidad.

Reporte anual desde 
2014

2014 2016 ANUAL Cumplimiento de todos los estándares 
de Sostenibilidad, Medición y Mediación 
necesarios para la obtención de la certificación 
en Responsabilidad Corporativa.

Tabla 70 Certificaciones del SGI SERTECPET
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9. RESULTADOS GLOBALES

Margen Bruto

2014 2015 2016 Presupuestado 2017

36% 43% 53% 53%

Beneficio Neto

2014 2015 2016 Presupuestado 2017

13% 10% 19% 19%

Rentabilidad del Capital Social

2014 2015 2016 Presupuestado 2017

85% 45% 68% 68%

EBITDA

2014 2015 2016 Presupuestado 
2017

 33,776,798  23,287,582  32,267,082  31,941,441 

24% 24% 40% 40%

9a. Resultados clave del negocio

Todos los datos financieros en este reporte se dan en 
dólares de los EEUU.

Incluimos elementos de la cuenta de Pérdidas y 
Ganancias, entre los que se encuentran:

• Margen bruto

El Margen Bruto de la compañía ha obtenido una 
mejora de 17% en el año 2016 comparado con el 
año 2014. Esta mejora se da en los siguientes rubros 
principalmente: 

- Personal: disminución en el costo de Nomina 
(optimizando Jornadas de Trabajo, aumentando la 
capacidad operativa del personal minimizando las 
horas muertas de trabajo en el personal de plantas, 
negociación con proveedores de hospedaje y 
alimentación).

- Costos de Operación: reducción de costos de 
Mantenimiento (mejora de procesos, negociación con 
proveedores de materiales por compras en volumen, 
elaboración de repuestos en nuestras plantas los cuales 
en su momento requerían ser importados), disminución 
de los precios del Diesel (baja en el precio por la caída 
del precio del barril de crudo), aprovechamiento de los 
activos productivos reduciendo el alquiler de equipos. 

La Tabla 71 muestra los márgenes brutos de los 
últimos años:

Tabla 71 Margen Bruto 2014-2016 SERTECPET

• Beneficio neto

El Margen Neto de la compañía ha obtenido una mejora 
de 6% en el periodo 2014-2016. Esta mejora se logra 
gracias a optimizaciones en los siguientes rubros: 

- Costos Directos: su disminución se refleja en la 
mejora del Margen Bruto explicado en el ítem anterior.

-Gastos Administrativos: disminución del Costo de 
Personal (reducción de Areas de apoyo a la operación 
directa), disminución de gastos directos de áreas 
(Honorarios, Servicios Públicos, Suministros de 
Oficinas, Planes celulares, Publicidad)

-Ingresos No Operacionales: se obtuvo un beneficio 
de 2% sobre los ingresos en negociaciones de pronto 

pago a los proveedores aprovechando momentos de 
liquidez de la compañía.  
  
La Tabla 72 muestra los márgenes netos de los últimos 
años:

Tabla 72 Beneficio Neto de SERTECPET

• Rentabilidad: del capital, de la inversión, etc

Es el beneficio Obtenido por el Accionista. Entre 2014 
y 2016 ha disminuido un 17%; este porcentaje de 
disminución es inferior a la caída de los ingresos para 
el año 2016 que ha sido del 44%. En consecuencia, 
el accionista ha obtenido un mejor rendimiento en 
términos monetarios como se muestra en la Tabla 73.

Tabla 73 Rentabilidad del Capital Social SERTECPET

• EBITDA

El Ebitda ha tenido una mejora de 16% en el año 
2016 comparado con 2014 (Ver Tabla 74), debido a 
la explicación mencionada anteriormente; la compañía 
ha optimizado sus márgenes Brutos y Operativos, lo 
que directamente mejora el indicador, agregando 
mayor valor a la compañía.

Tabla 74 EBITDA (Earnings Before Interest, Taxes, 
Depreciation, and Amortization)

• Ventas

La compañía ha disminuido sus ingresos de 2014 
a 2016 un 44% como se muestra en la Tabla 76, 
por efecto de la caída de los precios del barril de 
petróleo a nivel mundial, la consecuente contracción 
de actividad en el sector; esta caída va de la mano 
de la estrategia de la compañía, la cual consistió en 
disminuir las líneas de negocio menos rentables y que 
demandaban mayor necesidad de flujo de caja para 
cuidar la liquidez. La línea de mayor reducción entre el 
año 2014 y 2016 fue la línea de Proyectos con un 81%.
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Ventas

2014 2015 2016 Presupuestado 
2017

 142,603,919  98,739,266  80,182,097  84,912,819 

Nivel de Endeudamiento

2014 2015 2016 Presupuestado 2017

45% 47% 44% 40%

Dividendos

2014 2015 2016 Presupuestado 2017

17.316.874 9.187.772 13.940.949 14.515.658

Activo Total

2014 2015 2016 Presupuestado 
2017

 117,160,827  121,148,693  138,176,534  131,812,706 

Tabla 75 Ventas de SERTECPET
Elementos del balance

• Endeudamiento a corto, mediano y largo plazo

El endeudamiento de la compañía (Ver Tabla 76) ha 
disminuido un 1% comparado con 2014, estos se 
debe a:

- Disminución de la deuda con proveedores de un 
28%.

- Aumento de pasivos con la Administración tributaria 
de un 240% (SERTECPET se acogió a la ley de 
equilibrio de las finanzas publicas la cual le permitió 
pagar las obligaciones contraídas con el fisco en el 
año 2016 al vencimiento de las obligaciones del mes 
de diciembre del mismo año sin cargos de intereses de 
los mismos. Al mes de febrero de 2017 SERTECPET 
cancelo en la totalidad esta obligación de acuerdo a lo 
establecido por la ley).

- Disminución del 75% del rubro Anticipo con Clientes 
comparado con el 2016.

Tabla 76 Nivel de endeudamiento de SERTECPET

• Dividendos

El dividendo para el 2016 ha disminuido un 19% 
comparado con 2014. Comparado con la disminución 
de los ingresos del 44% para el mismo período, 
demuestra la mejora significativa que ha obtenido el 
accionistas en sus dividendos en términos monetarios.

Tabla 77 Dividendos de SERTECPET

• Activo total

Los activos totales han aumentado un 18% entre 2014 
y 2016 (Ver Tabla 78) los mismos se reflejan en los 
siguientes rubros:

- Aumento en el rubro de Inversiones al corto plazo de 
un 266% (se manejan estas inversiones para cumplir 
con la política de caja mínima).

- Aumento de cuentas por cobrar de un 101% debido 
al aumento de plazo en el pago de los clientes.

- Aumento en Inversiones a Largo Plazo de un 273% 
entre el 2104 y el 2016 en compañías relacionadas.

Tabla 78 Evolución del Activo Total de SERTECPET
• Capital circulante (incluido inventario)

Los activos corrientes han aumentado un 67% en el 
año 2016 comparados con el 2014, especialmente en 
el rubro de Inversiones al corto plazo y cuentas por 
cobrar como se explica la Tabla 79.

Capital Circulante

2014 2015 2016 Presupuestado 
2017

 57,147,280  74,037,529  95,703,189  90,238,079 

Tabla 79 Evolución del Capital Circulante

• Gasto de capital

La compañía ha realizado importantes inversiones 
en activos en los últimos años para generar mayor 
beneficio económico y maximizar sus indicadores. 
Debido a la coyuntura que ha tenido el sector petrolero 
a nivel mundial, la organización disminuyó en 2016 la 
inversión en activos productivos.

Gasto de Capital

2014 2015 2016 Presupuestado 
2017

4.940.266 4.503.836  1.896.310  3.850.000

Tabla 80 Gasto de Capital en SERTECPET

Elementos del flujo de caja

• Flujos de caja
 
La compañía en los últimos años ha generado 
flujos positivos en su actividad directa (Ingresos por 
la actividad operacional, pago de proveedores y 
colaboradores, pago de intereses, pago de impuesto 
a la renta), lo que indica que el negocio genera sus 
propios flujos para cubrir las necesidades directas.

Esto demuestra la eficiente gestión de Tesorería 
durante una coyuntura por demás complicada en lo 
que respecta a la liquidez del sector y de la economía 
en general.

Flujos de Efectivo en Actividades de Operación

2014 2015 2016 Presupuestado 2017

493.000 18.173.000 11.279.000  19.653.000

Tabla 81 Flujos de Efectivo en Actividades de 
Operación de SERTECPET
• Flujo de efectivo en actividades de inversión

Las actividades de inversión (Ver Tabla 82) tienen flujos 
negativos debido a que la compañía ha apostado en 
la adquisición de propiedades, planta y equipo como 
lo muestra el ítem de gasto de capital, los cuales son 
superiores al incremento de activos financieros. 
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Flujos de Efectivo en Actividades de Inversion

2014 2015 2016 Presupuestado 2017

 (2,067,000)  (4,157,000)  (8,101,000)  (13,009,000)

Flujos de Efectivo en Actividades de Financiamiento

2014 2015 2016 Presupuestado 2017

5.888.000 (9.129.000)  1.630.000  (12.161.231)

Solvencia

2014 2015 2016 Presupuestado 2017

2.24 2.13 2.28 2.28

Razón corriente

2014 2015 2016 Presupuestado 
2017

1.19 1.7 2.15 2

Calificación Crediticia

2014 2015 2016 Presupuestado 
2017

N/A N/A AAA- AAA-

Ingresos 
por Línes de 
Negocio en 

USD

2014 2015 2016

Bha de 
Limpieza 

         
2.537.498,24 

    
1.441.990,00 

    
1.211.865,65 

Cambio de 
Bomba 

         
1.185.249,93 

       
985.097,04 

    
1.210.226,23 

EPF        
27.806.517,66 

  
22.830.100,43 

  
20.634.989,03 

Herramientas 
de Otras 
Marcas

         
3.834.605,57 

    
3.774.488,74 

    
3.301.622,91 

Memorias          
1.448.501,64 

    
1.187.638,22 

       
601.975,94 

Packers             
804.024,26 

       
496.266,11 

       
194.099,94 

Planta de 
Producción 

       
11.758.020,73 

    
5.999.971,38 

    
3.706.600,82 

Well Testing        
32.408.470,89 

  
30.668.709,63 

  
38.374.052,65 

RTM             
109.057,25 

         
36.548,73 

           
4.589,19 

Proyectos        
60.711.973,32 

  
31.318.455,58 

  
10.942.074,34 

TOTAL           
142.603.919 

       
98.739.266 

       
80.182.097 

Tabla 82 Flujos de Efectico en actividades de 
Inversión de SERTECPET
• Flujo de efectivo en actividades de financiamiento

Las actividades de financiamiento (Ver Tabla 83) tienen 
flujos positivos debido a que la compañía ha tomado 
posición financiera (adquisición de nuevos créditos 
bancarios y emisión de obligaciones) en los últimos 
años para cubrir rubros como compra de activos y 
pago de otras obligaciones.

Tabla 83 Flujo de Efectivo en actividades de 
Financiamiento de SERTECPET
• Solvencia. Liquidez

El indicador de Solvencia de la compañía refleja una 
capacidad de repago de USD 2.28 por cada dólar 
de deuda. Esto es debido al incremento de rubros 
importantes del Activo como las inversiones y las 
cuentas por cobrar. La evolución de este indicador, se 
muestra en la Tabla 84.

Tabla 84 Indicador de Solvencia

• Razón Corriente

El indicador de Activo corriente para el 2016 demuestra 
la capacidad de la compañía para cubrir su deuda 
corriente con USD 2.15 por cada dólar de obligaciones 
inferiores a un año. La evolución de este indicador, se 
muestra en la Tabla 85.

Tabla 85 Razón corriente de SERTECPET

• Calificación crediticia

Durante el ejercicio 2016, la compañía decidió ingresar 
al mercado de capitales de la Bolsa de Valores de 
Quito para poder satisfacer sus requerimientos 
de flujo de fondos, producto de la contracción de 
liquidez que sufrió la economía y el sector financiero 
en particular. Dentro de este proceso, tuvimos que ser 
calificados por una empresa calificadora de riesgos 
(Class International Rating Calificadora de Riesgos 
S.A.) y obtuvimos una excelente calificación, (ver Tabla 
86) gracias a un manejo conservador de los balances 
de la organización.

Tabla 86 Calificación Crediticia de SERTECPET

• Productos clave

La Tabla 87 expone los productos más vendidos en 
SERTECPET, clasificados por línea de negocio.

Tabla 87 Productos más vendidos en SERTECPET
9b. Indicadores de Rendimiento

Rendimiento global

• Grado de cumplimiento de la estrategia

El grado de cumplimiento de la estrategia se mide a 
través de la evaluación de los resultados alcanzados, 
producto del seguimiento a los objetivos y metas 
organizacionales e indicadores clave de proceso. 
Estos resultados se revisan mensualmente a través del 
Comité Ejecutivo.

La Tabla 89 Comparativo del cumplimiento de 
los Objetivos Estratégicos resume los resultados 
obtenidos entre el 2014 y 2016 de los cuales: la 
Tabla 88 Comparativo de la Ejecución del POA 
2014-2016 detalla los resultados del cumplimiento 
de la planificación operativa anual. Los campos 
identificados con N/A indican que no requeria o que 
fueron incorporados a nivel gerencial. y la Tabla 27 
Indicadores clave de proceso, detalla los resultados 
de la gestión interna del 2016.
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Actividad Proceso 2014 2015 2016

Ejecución POA

PE-02 FINACIERA ADMINISTRATIVA 98% 99% 95%

PE-03 GESTIÓN EMPRESARIAL 130% 100% 92%

PO-01 FACILIDADES Y CONSTRUCCIONES 79% 90% 89%

PO-02 EARLY PRODUCTION FACILITIES 79% 100% 97%

PO-03 WELL TESTING 95% 88% 100%

PO-04 HERRAMIENTAS Y SERVICIOS 93% 85% 100%

PO-05 PLANTA DE PRODUCCIÓN 63% 75% 77%

PO-06 PLANTA DE FACILIDADES Y CONSTRUCCIONES ASME 83% 77% N/A

PA-01 ABASTECIMIENTOS Y LOGISTICA 80% 89% 90%

PA-02 TALENTO HUMANO 91% 89% 87%

PA-04 SISTEMAS 105% 98% 75%

PA-05 MANTENIMIENTO 89% 63% N/A

PA-07 SSA 95% 98% 96%

PA-10 APOYO OPERACIONES N/A 99% N/A

PROMEDIO  DE CUMPLIMIENTO 90% 89% 91%

Tabla 88 Comparativo de la Ejecución del POA 2014-2016

• Grado de cumplimiento de la Visión

Nuestra Visión se orienta a brindar soluciones 
energéticas a nivel mundial. Hemos consolidado 
nuestra visión gracias a la ampliación de nuestras 
operaciones; contamos a la fecha con sedes directas 
en México, Colombia, Perú y Brasil, como se observa 
en el Gráfico 1 Presencia Internacional de SERTECPET.

Durante 2016, llevamos a cabo las reuniones 
preliminares para la apertura de nuevas oficinas en 
Estados Unidos.

• Grado de cumplimiento de los objetivos estratégicos

Con base en la metodología del BSC, se refleja a 
continuación un comparativo del cumplimiento de los 
objetivos estratégicos 2014-2016. Desde el ejercicio 
del 2016, las metas planteadas han sido mucho 
más rigurosas, lo cual nos obliga a emprender en 
un permanente ejercicio de mejora contínua. Los 
resultados obtenidos se indican en la Tabla 89.

• Resultados de la Evaluación del Liderazgo

En SERTECPET trabajamos para desarrollar el 
potencial de nuestros líderes mediante programas de 

Great Place to Work® Trust Index©   Valoración Previa Objetivo Planteado* Valoración Actual Tendencia
Información Media (-) Media (-) Media (+) Favorable

Accesibilidad Baja Media (-) Media (+) Muy favorable

Coordinación Baja Media (-) Media (+) Muy favorable

Delegación Baja Media (-) Media (+) Muy favorable

Visión Media (-) Media (-) Media (+) Favorable

Confiabilidad Baja Media (-) Media (-) Favorable

Honestidad Baja Media (-) Media (+) Muy favorable

Tabla 90 Resultados de la Evaluación del Liderazgo bajo la metodología Great Place to Work 2016

evaluación por competencias, talleres de formación 
de mandos medios, sesiones de coach colectivo, lo 
cual se refleja en los resultados positivos obtenidos 
en la medición de clima laboral, particularmente en la 
dimensión de credibilidad, que guarda relación directa 
con la percepción del líder funcional. En la Tabla 90 
Resultados de la Evaluación del Liderazgo bajo la 
metodología Great Place to Work 2016 se exponen los 
resultados.

Rendimiento financiero incluyendo otros indicadores 
relevantes

• Rendimiento del neto patrimonial

Los accionistas de la compañía han percibido 
un rendimiento del 20% de rentabilidad real. Los 
resultados se presentan en la Tabla 91.

Rendimiento del Neto Patrimonial

2014 2015 2016 Presupuestado 
2017

30% 16% 20% 20%

Tabla 91 Resultados del Neto Patrimonial de 
SERTECPET
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Perspectiva Objetivos 2014 2015 2016

Meta Resultado
%Cumpli-
miento Meta Resultado

%Cumpli-
miento Meta Resultado

%Cumpli-
miento

Financiera

Cumplir o superar las 
metas de ingresos 136.87 142.60 104.19% 111.38 98.74 88.65% 73.48 80.18 109.12%

Reducir costos y 
gastos 96.98 113.48 85.46% 76.15 81.79 93.11% 47.33 53.03 89.25%

Superar la meta de 
utilidad operacional 39.89 29.13 73.01% 35.23 16.95 48.12% 26.15 27.15 103.83%

Cliente

Aumentar la 
percepción del cliente 
interno externo

 N/A  N/A  4.20  4.15 98.81%  5.00  4.10 82.00%

Aumentar 2% la 
satisfacción del cliente 
externo de producto / 
servicio

 4.75  3.87 81.47%  4.78  4.76 99.58%  4.78  4.51 94.35%

Aumentar la 
satisfaccion del cliente 
interno (5)

 N/A  N/A  4.78  4.76 99.58%  4.78  4.51 94.35%

Reducir el 50%  el 
número de quejas y 
reclamos del cliente

 40  118 33.90%  59  170 34.71%  84  183 45.90%

Procesos 
Internos

Alcanzar las metas 
de la planificación 
operativa (POA)

 100  90.00 90.00%  100  89.77 89.77%  100.00  91.00 91.00%

Cumplir las metas de 
los indicadores claves 
de proceso

 100  88.00 88.00%  90  73.58 81.76%  100.00  92.00 92.00%

Reducir el índice de 
frecuencia  0.70  0.43 162.79%  0.40  0.39 102.56%  0.36  1 50.70%

Reducir el índice de 
gravedad  2.00  240.24 0.83%  7.00  6.58 106.38%  6.12  958.75 0.64%

Reducir el volumen 
impactante acumulado  3.00  12.34 24.31%  3.00  2.41 124.48%  3.00  2.16 138.89%

GTH & TIC

Alcanzar el nivel de 
competencia  N/A  N/A  85  92.00 108.24%  90.00  92.00 102.22%

Obtener el nivel de 
empleabilidad  N/A  N/A  N/A  N/A  85.00  100.00 117.65%

Cumplir con el plan 
de capacitación 
(E-learning)

 
100.00  86.00 86.00%  

100.00  78.00 78.00%  100.00  33.00 33.00%

Aumentar 10% la 
evaluación del clima 
laboral

 N/A  N/A  60.00  N/D  58.40  66.70 114.21%

Ejecutar plan 
de acción para 
mejoramiento del 
cliema laboral

 N/A  N/A  80.00  N/D  100.00  90.00 90.00%

Alcanzar el índice de 
rotación voluntaria del 
personal

 N/A  N/A  N/A  N/A  15.00  6.08 246.71%

Tabla 89 Comparativo del cumplimiento de los Objetivos Estratégicos

• Rendimiento del Activo 

Rendimiento de activo

2014 2015 2016 Presupuestado 
2017

16% 8% 11% 15%

Tabla 92 Rendimiento de los Activos de SERTECPET

El activo de la compañía para el 2016 ha producido 
un 11% de las utilidades de la empresa. Esto se 
debe a la baja de actividad en la línea de proyectos 
donde la parte de activos productivos de esta línea 
no se utilizaron a su máxima capacidad instalada. 
Los resultados se pueden apreciar en la Tabla 92.
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Rendimiento de los procesos

• Resultados y medidas internas

Entre enero y diciembre de 2016, se registraron 183 
desviaciones, de las cuales 163 (es decir, el 90%) 
fueron cerradas, el Gráfico 94 No conformidades por 
norma en 2016 indica el total de no conformidades.

Las no conformidades en estado abierto se encuentran 
al momento en proceso de cierre.

• Evaluación de la eficacia y la eficiencia de los 
procesos

SERTECPET monitorea los indicadores claves de 
proceso y después de su medición establece acciones 
de mejora para que superen las metas establecidas. 
La Tabla 27 Indicadores clave de proceso  descrita en 
el capítulo 5 a.9 presenta los resultados obtenidos en 
2016.

Gráfico 94 No conformidades por norma en 2016

• Indicadores de calidad
 
En el Gráfico 95 se presentan las no conformidades de 
2016 por causa raíz. De ellas, 98 de 176 son por mano 
de obra, lo que representa un 55% del total. Gracias 
a esta información, hemos fortalecido los procesos de 
capacitación y reinducción de los colaboradores, con 
el objeto de dotarles de mayores herramientas para el 
cabal cumplimiento de sus obligaciones.

Las no conformidades en estado abierto se encuentran 
al momento en proceso de cierre.

• Flexibilidad de la producción 

Dependiendo de la producción requerida, SERTECPET 
dispone de 3 turnos de trabajo para su operación. 
El Gráfico 96 establece la capacidad de producción 
por cada turno de trabajo. SERTECPET cuenta 
con dos plantas de manufactura de alta tecnología, 
que se adaptan a las necesidades del cliente y 
entregan productos tanto específicos como de serie, 
diversificando su campo de acción más allá del sector 
energético.

Gráfico 95 No conformidades por causa raíz 2016

• Política de inventarios
 
SERTECPET establece la POLÍTICA DE INVENTARIOS 
EC.GC.BO.PR.08, la cual abarca todo tipo de 
inventario que ingresa a las bodegas de la compañía 
e indica los procesos a seguir para determinada 
actividad relacionada con el manejo y administración 
del inventario.

Además, señala los controles que se aplican al 
inventario para mitigar diferencias de stock por faltantes 
o sobrantes, detallando toda la documentación que 
respalda los movimientos de entradas, salidas y 
transferencias de inventario, dando así una trazabilidad 
de información eficiente.

• Tasas de rechazos de productos no conformes

El trabajo del Departamento de Abastecimientos y 
Logística con proveedores ha hecho que se logren 
impactos positivos en las tasas de rechazo de 
productos adquiridos; es asi como se ha logrado un  
decremento en la tasa de rechazos de un 0,19% a un 
0,13% como se indica en el Gráfico 97.

Gráfico 96 Flexibilidad en Turnos de Trabajo
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Gráfico 98 Sistema de Respaldos de información 
utilizado en SERTECPET
• Relevancia

La información relevante es trabajada bajo permisos 
asignados a los usuarios por el Departamento de 
Sistemas. Los grupos de permisos son de lectura 
y escritura. En el Sharepoint existen 6 permisos: 
control total, colaborador, modificador, diseñador, 
lectura, y solo vista, como se muestra en el Gráfico 99 
Asignación de Permisos de Usuarios.

• Utilización y distribución del conocimiento

El Departamento de I+D+i, en la gestión de distribución 
del conocimiento, realiza las actividades descritas en 
la siguiente Tabla 93.

GESTION Y APOYO COLABORATIVO Tiempo Invertido                
(Horas-Hombre)

Proyecto Ingeniatec-Senacyt 1.440

Viajes de apoyo a Operaciones Nacional e 
internacional 320

Charlas y conferencias 240

Capacitación 128

TOTAL (HORAS-HOMBRE) 2.128

Gráfico 99 Asignación de Permisos de Usuarios

Tabla 93 Utilización y distribución del conocimiento 

Gráfico 97 Tasas de rechazo de producto adquirido

• Ahorro de costos

La Optimización en el Costo de Operación y Venta 
está compuesto de la siguiente manera:

- Gastos de Operación: se realizó negociaciones 
de las tarifas unitarias con proveedores de equipo y 
transporte para el año 2016, obteniendo un descuento 
del 16% de las tarifas unitarias; con proveedores 
logísticos, de exámenes médicos, enlaces de datos, 
bodegaje pasivo y gestión de desechos. El ahorro 
promedio de las tarifas fue del 30%. El Combustible 
ha disminuido un promedio de 16% por cada galón 
de diésel debido a la baja del barril de petróleo, el 
consumo de diésel aumento un 83% para el año 2016 
lo cual nos beneficia con la nueva tarifa.

- Costo de Personal: el costo empresa ha disminuido 
un 36% comparado con el 2015; los finiquitos han 
disminuido un   64% comparado con el 2015.

- Gastos de Viaje: se realizó negociación de las tarifas 
unitarias con proveedores de hospedaje y alimentación 
para el año 2016 obteniendo un descuento del 22% 
de las tarifas unitarias. Para el año 2016 se redujo el 
rubro de pasajes aéreos en un 90% comparado con 
el 2015.

- Gastos de Personal: para el año 2016 se redujo el 
rubro de Seguro Médico Privado en un 91%.

Información y conocimiento

• Accesibilidad

Del total de nuestros colaboradores, 290 tienen 
asignado un computador personal con acceso a la 
red interna. El personal que opera en las zonas del 
distrito amazónico accede a la información desde 
los dispositivos que se encuentran en los equipos 
que sirven de oficinas remotas. Adicionalmente, la 
comunicación se apoya a través de equipos de radio y 
a través de interacciones con sus jefes directos.

• Integridad

Todos los documentos generados por los usuarios de 
la organización se respaldan diariamente en nuestros 
servidores, los cuales son administrados por el 
Departamento de Sistemas. Al momento disponemos 
de 9.8 terabytes de información respaldada.

Innovación

• Número de patentes, modelos industriales,
protección de la propiedad intelectual, certificados,
premios, etc

El Gráfico 2 Líneas de Innovación presenta la evolución 
en Innovación que ha desarrollado SERTECPET 
desde 1998  y la  Tabla 95 Patentes de SERTECPET  
presenta a detalle las Patentes registradas local e 
internacionalmente.
 
El gran desempeño de SERTECPET a lo largo de su 
historia le ha hecho merecedora a los reconocimientos 
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RECONOCIMIENTOS AÑO RECONOCIMIENTOS AÑO

Congreso del Ecuador:
- Reconocimiento al Mérito 
-Otorgado por el compromiso de SERTECPET con la 
excelencia y calidad total. 

2003
-Red de Pacto Mundial Ecuador
- Reconocimiento a SERTECPET S.A. por su contribución al 
desarrollo sostenible y a la promoción de los valores de las 
Naciones Unidas en Ecuador.

2015

Consejo Superior Internacional 
de Prensa:
- Líderes de la innovación
  empresarial del siglo. 
- Excelencia Empresarial

2006

- ESPOCH Escuela Superior Politécnica del Chimborazo 
Facultad de mecánica
- Por la colaboración y valioso aporte con la educación 
superior del país.

2015

Parlamento Andino
Reconocimiento al Mérito Industrial. Por motivo de que 
SERTECPET ha desarrollado tecnología de punta  y se ha 
convertido en líder mundial en soluciones integrales para el 
sector petrolero.

2009

DELEGACION DE LA UNION EUROPEA EN ECUADOR
Reconocimiento a sus 25 años de fundación por la 
trayectoria  de excelencia. 2015

General Rumiñahui
Reconocimiento referente a las Buenas Prácticas de 
Responsabilidad Social, en la subcategoría Transparencia y 
Rendición de Cuentas, auspiciado por el gobierno Provincial 
de Pichincha. 

2014

AIHE ASOCIACIÓN DE LA INDUSTRIA HIDROCARBURÍFERA 
DEL ECUADOR
Por el esfuerzo que realizo año tras año para ser un 
referente tecnológico en la industria petrolera ecuatoriana  e 
internacional

2015

Andes Petroleum Ecuador LTD
Reconocimiento al desempeño y cumplimiento en las áreas 
de ambiente, salud, seguridad y asuntos comunitarios. 2014

COMITÉ EMPRESARIAL ECUATORIANO
Rinde homenaje de reconocimiento y felicitación a 
SERTECPET S.A., por ser un hito de empresa de servicios 
especializados en la industria petrolera que ha logrado 
internacionalizarse con éxito proyectando orgullosamente la 
imagen del país.

2015

EKOS (Revista Especializada)
 Confiere a SERTECPET S.A. el diploma  por haber sido 
nominada como como una de las Empresas e Instituciones 
más atractivas para trabajar en Ecuador, realizado con 
el Estudio de Employer Branding I Edición 2014, bajo la 
metodología de People Matters España.

2014

Presidencia de la República del Ecuador
Felicitación por el vigésimo quinto aniversario de la fundación 
de SERTECPET S.A., por la labor que la empresa ha tenido 
dentro y fuera del país, no solo como generador de plazas 
de trabajo sino también consagrándose como una de las 
industrias ecuatorianas pioneras en el desarrollo de ciencia y 
tecnología.

2015

Tabla 94 Reconocimientos a la Gestión de SERTECPET

descritos en la Tabla 94 Reconocimientos a la 
Gestión de SERTECPET y en el Gráfico 6 Premios de 
SERTECPET.

• Tiempo de lanzamiento de nuevos productos y 
porcentaje de éxitos en su introducción

En SERTECPET, el tiempo promedio para lanzar 
un nuevo producto al mercado es de 1.75 años. El 
proyecto debe pasar por distintas fases, desde la 
generación de una idea hasta la entrega del producto. 
En los proyectos que ha concluido el departamento 
de I+D+i, se ha obtenido un 85% de éxito como se 
evidencia en la Tabla 44 Tiempo de lanzamiento 
de proyectos de I+D+i descrita anteriormente en el 
capítulo 6b.

• Ventas de productos y servicios de innovación por 
trabajador (productividad)

SERTECPET tiene controles en todas sus líneas 
de negocio que monitorean el nivel de eficiencia 
en el desarrollo de sus actividades, precautelando 
la seguridad de la operación con el personal justo 
y necesario. Esto hace que la productividad se 

Productividad 2014 2015 2016

INGRESOS  142,603,919 98,739,266 80,182,097 

EMPLEADOS  1,678  1,126  666 

PRODUCTIVIDAD  84,984  87,690  120,394 

Tabla 96 Productividad de SERTECPET

mantenga en los mejores niveles y se refleje en el 
retorno de la inversión como se muestra en la Tabla 
96 Productividad de SERTECPET (el número de 
colaboradores, corresponde al promedio anual).

• Porcentaje del valor agregado bruto total que 
representa el efecto económico de las innovaciones 
que realiza la entidad

Nuestros productos obtienen cada vez mayor 
presencia en el mercado, lo que se ve reflejado en 
un incremento considerable de las ventas como se 
evidencia en la Tabla 97.

Ingreso por 
Ventas de 
Productos 
de I+D+i

2014 2015 2016

CAMBIO DE 
BOMBA   1.185.249,93  985.097,04     1.210.226,23 

WELL 
TESTING 32.408.470,89 30.668.709,63   38.374.052,65 

TOTAL 33.593.720,82 31.653.806,68   39.584.278,88 

Tabla 97 Ingresos por Ventas de Productos de I+D+i

• Tiempo desde el diseño/idea hasta llegar al mercado 
(“Time to Market”)

El tiempo aproximado desde el desarrollo del proyecto 
hasta la introducción en el mercado, es de 1.75 años, 
como se evidencia en la Tabla 98 Tiempo de diseño de 
los productos de I+D+i de SERTECPET.
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P  A  T  E  N  T  E  S     S  E  R  T  E  C  P  E  T    S.  A

Item Título de la Invención País de Patente 

1
APARATO INTELIGENTE DE BOMBEO HIDRÁULICO 

PARA RECUPERACIÓN DE PETRÓLEO Y OBTENCIÓN DE  
INFORMACIÓN DE FONDO DEL YACIMIENTO

Argentina 
P12 01 01443

26 de abril de 2012  
PCT/IB2012/000797

Brasil
BR 010025-8 de 27 de 

abril de 2012

Canadá
s/n 24 de octubre de 

2013

Colombia
12-066654 de 27 

abril de 2012 Patente 
concedida N0. 12-

066654-00008.

Ecuador
SP-11-11007 del 27 de abril de 2011 
Patente concedida No. 2013-2113 del 

5 de junio de 2013

USA
13/457,816 del 27 de abril de 2012 

Patente concedida No. 9,297,239 del 
29 de marzo de 2016

Perú
000557-2012/DIN de 25 de abril de 

2012  PCT/IB2012/000797 

Rusia
2013150873 del 15 de noviembre de 

2013 Patente concedida No. 2544212 

México
MX/a/2011/006676del 20 de junio de 
2011 Patente concedida No. 317883 

2
DISPOSITIVO HIDRÁULICO PARA UBICACIÓN Y 

SELLAMIENTO DE AGUJEROS O FISURAS EN TUBERÍA DE 
PRODUCCIÓN EN POZOS DE PETRÓLEO

Ecuador
IEPI-2016-17451 del 29 de abril de 2016     

PCT sol IB2016057634  REF. 164363  DEL 15 DE DIC. 2016 

3
APARATO DE BOMBEO HIDRÁULICO DE FONDO 

UNIDIRECCIONAL PARA INCREMENTO DE CAUDAL DE 
REINYECCIÓN / INYECCIÓN  DE AGUA DE FORMACIÓN EN 

POZOS DE PETRÓLEO

Argentina
P 15 01 03911 del 30 de noviembre de 2015 

Ecuador
IEPI-2014-28978 del 27 de noviembre de 2014 

 PCT IB2015/059158 DEL 26 DE NOVIEMBRE DEL 2015 

4
CAMISA DE CIRCULACIÓN DE FLUIDOS EN FONDO, CON 

APERTURA HACIA ABAJO, PARA POZOS DE PETRÓLEO  BL 
500AA

Ecuador
IEPI-2015-30311, del 14 de julio de 2015 Modelo de utilidad   

PCT/IB2016/054129 del 9 de julio de 2016 

5 CAMISA DE CIRCULACIÓN PARA POZOS DE PETRÓLEO BL 
500 A

Ecuador
IEPI-2015-3929 del 4 de febrero de 2015 Patente publicada

PCT/IB2016/050550 del 3 de febrero de 2016 

6
CAMISA DE CIRCULACIÓN TIPO SL PARA POZOS 

DE PETRÓLEO O GAS CON MANGITO DESLIZANTE 
REPARABLE

Ecuador
IEPI SP-11-11522 del 13 de diciembre de 2011 Solicitada.  

21/11/2016

7 BOMBA JET CLAW HIDRAULICA BCL-1
Ecuador

PATENTE DE  Modelo de utilidad  número MU-118-04, vigente 
hasta el  2011

Tabla 95 Patentes de SERTECPET

Recursos externos, incluidas asociaciones y alianzas

• Desempeño de proveedores

En 2016 se realizó la evaluación del 100% de 
proveedores, que lograron en promedio una 
evaluación de 36,3 /40 puntos. Se trabaja en conjunto 
con el proveedor para mejorar los parámetros de 
evaluación a través de reuniones personalizadas y 
una comunicación permanente. Los resultados se 
exponen en la Tabla 99 Resultado de la Evaluación 
de Proveedores y en el Gráfico 100 Evaluación de 
Proveedores.

• Número y valor añadido de las alianzas

Las alianzas que mantenemos con los proveedores 
nacionales e internacionales, enfocadas en el precio y 
la calidad, han sido efectivas y se han mantenido en el Gráfico 100 Evaluación de Proveedores
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Número y Valor Añadido de las Alianzas

 2014 2015 2016 Tendencia 2017

Bullsupply C.A. 10% 10% 10% 10% 

Durit Brasil Ltda. 15% 15% 15% 15%

Netzsch do Brasil 20% 20% 20% 20% 

DIMACC   25% 25% 

Tabla 100 Número y Valor Añadido de las Alianzas

tiempo, según se observa en Tabla 100 Número y Valor 
Añadido de las Alianzas.En 2016 se realizó una nueva 
alianza con DIMMAC. 

• Reconocimiento de las contribuciones de los 
proveedores: índices de rechazo, de entrega en 
término, de ahorros obtenidos, de eficacia y rapidez 
en la resolución de los problemas presentados, etc

Índices de entrega a tiempo

Las negociaciones establecidas con los proveedores 
y la gestión que SERTECPET realiza con los mismos, 
evidencian una disminución en los plazos de entrega 
de los proveedores (Ver Gráfico 101).

DESARROLLO DEL PROYECTO

Proyectos Gestión de 
las Ideas

Análisis de 
Factibilidad 

Planificación 
Detallada

Etapa de 
Ejecución

Pruebas 
Tecnológicas

Entrega Del 
Producto

PROYECTO SOFTWARE SYAL 2013 100% 100% 100% 100% Octubre 2015

PROYECTO CAMISA BL 500-A 2014 100% 100% 100% 100% Mayo 2016

PROYECTO CAMISA BL 500-AA 2014 100% 100% 100% 100% Enero 2016

PROYECTO BOMBA JET SMART V5 2014 100% 100% 100% 100% Octubre 2015

PROYECTO BOMBA JET SMART REVERSA 2015 100% 100% 100% 100% Febrero 2016

Resultado 
2014

Resultado 
2015

Resultado 
2016

Tendencia 
2017

Calidad en la entrega de productos y servicios (Evaluación /10) Calidad 7,40 7,50 8,50 8,52

Cumplimiento en los tiempos de entrega negociados (Evaluación /10) Tiempo de entrega 7,95 8,46 9,00 9,21

Servicio post venta y respuesta ágil (Evaluación /10) Servicio 8,40 9,00 9,50 9,75

Precios competitivos y sin ajustes (Evaluación /5) Precio 4,30 4,75 4,80 4,99

Crédito de acuerdo a la política de Sertecpet (Evaluación /5) Crédito 4,00 4,30 4,50 4,62

Tabla 98 Tiempo de diseño de los productos de I+D+i de 
SERTECPET

Tabla 99 Resultado de la Evaluación de Proveedores

Gráfico 101 Tiempos de entrega de materiales por 
parte de los Proveedores

Gráfico 102 Ahorro en compras por proveedores

Inmuebles, equipos, tecnología y materiales

• Amortización

La empresa realiza sus amortizaciones y depreciaciones 
con la metodología de depreciación por línea recta de 
acuerdo a la vida útil, de la siguiente manera:

-Inmuebles: 20 años
- Maquinaria y equipo y bienes muebles: 10 años
-Vehiculos Automotores y Computadores: 5 años
- Software y licencias: 3 años. 

Los resultados se exponen en la Tabla 101.

• Costos de mantenimiento
 
SERTECPET manufactura los repuestos necesarios 
para la operación de sus equipos en las plantas 

Alianzas: rendimiento de proveedores, precios, 
número y valor añadido de las alianzas.

Las alianzas estratégicas establecidas con los 
proveedores desde 2013 generan importantes ahorros 
para la compañía. Como se puede observar en el 
Gráfico 102, los ahorros han evolucionado de manera 
positiva.
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Costo Promedio Mensual de Mantenimiento por líneas de 
Negocio

Línea de Negocio 2015 2016

Well Testing  $ 198.097,29  $ 178.706,21 

Early Production Facilities  $ 95.715,15  $ 595.376,73 

Herramientas y Servicios  $ 31.394,50  $ 124.597,62 

Tabla 102 Costos de mantenimiento de SERTECPET
• Patentes 

En la  Tabla 95 Patentes de SERTECPET descrita 
anteriormente, se indican a detalle las Patentes de la 
compañía.

• Rotación de existencias

La organización dispone de un sistema de control 
de inventarios que le permite mejorar la rotación 
de sus inventarios; este sistema consiste en hacer 
una comparación de la solicitud de compra con los 
inventarios existentes en bodega mediante el ERP, el 
cual arroja una alerta cuando el producto solicitado 
existe en el stock de la bodega. 

Descripcion 2014 2015 2016

Ventas -144.696.320,51 -101.976.234,16 -83.037.231,15

Depreciaciones y Amortizaciones -4.649.286,80 -5.152.465,95 -4.999.702,38

Relación con las Ventas 3% 5% 6%

Tabla 101 Resultados de depreciación y amortización en SERTECPET

Descripcion 2014 2015 2016

Costo de 
ventas 33.895.297,08 20.325.499,65 11.891.570,28 

Promedio de 
Inventarios 9.360.442,11        

6.406.108,08 
       

4.721.060,33 

Número de 
veces que rotó 
el inventario 
al año

3,62 3,17  2,52 

Rotación en 
días   99,42 113,46 142,92 

• Consumo de suministros de servicios públicos

La optimización se ha logrado debido a que la 
organización ha desarrollado actividades que 
reduzcan el consumo de servicios públicos tales 
como: cambio de las bombillas tradicionales por 
bombillos Led los cuales tienen un menor consumo 
de Kw/hora, instalación de paneles solares en el área 
de dormitorios y campañas de difusión de ahorro de 
energía para los colaboradores que laboran en las 
oficinas Quito y mayormente para los colaboradores 
del nivel operativo en donde el consumo de energía 
eléctrica es mayor. La  Tabla 23 Costos de servicios 
básicos descrita en el capítulo 4 criterio 4c.6 evidencia 
un ahorro del 12% frente al 2015.

Tabla 103 Rotación de Existencias

de producción, reduciendo el costo del repuesto 
ya que se evita la importación del mismo. Otro 
aspecto importante para la reducción de costos de 
mantenimiento es el cumplimiento de los cronogramas 
de mantenimiento preventivo lo cual hace que los 
equipos tengan menores desgastes.

Además, la compañía realiza acercamientos anuales 
con proveedores con el fin de conseguir descuentos por 
compras en volumen de los repuestos y consumibles 
que se requieran para los mantenimientos. La  Tabla 
102 muestra la disminución de nuestros costos. 

El impacto de este sistema de control de inventarios, 
ha mejorado la rotación de inventario vigente como lo 
muestra la Tabla 103 Rotación de Existencias.
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