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Capitulo |

1. Introduccion.

Al inicio de un nuevo siglo, todas las organizaciones enfocan sus
esfuerzos a enfrentar los retos de un ambiente de competitividad en el que ellas
se desenvuelven.

El presente trabajo pretende dar un panorama de cémo el uso de
Tecnologia de Informacién (Tl) puede llegar a alcanzar grandes niveles de
productividad en el ambito de las areas de operacidn que estan orientadas a la
distribucion de hidrocarburos por ducto en la regidn norte del pais.

Ha sido tan rapido el avance de Tl que se ha logrado en la ultima década
que es indispensable que esos recursos sepamos aplicarlos y administrarlos

adecuadamente, recordando que la Tl por si sola no proporciona éxito.

La distribucion de hidrocarburos por ducto en la region norte del pais de
Pemex Refinacion, (e corresponde a la Subgerencia Ductos Norte, esta es una
area gue por su importancia es considerada como estratégica, ya que tiene
como responsabilidad principal la de garantizar el abastecimiento de
combustibles a una de las zonas econdmicas y productivas mas importantes
del pais.

La Subgerencia Ductos Norte tiene su sede en la ciudad de Monterrey,
N.L. su area de influencia comprende la red de ductos desde Naranjos, Ver.
hasta Cd. Juarez, Chih.

La distribucion incluye tanto materia prima (Aceite crudo) al area de
Produccion (Refinerias ubicadas en Cd. Madero, Tamps. y Cadereyta, N.L.),
como productos terminados (Gasolinas, Diesel, etc. ) al area de
Comercializacion (Terminales de almacenamiento y Distribucién localizadas en

diversas ciudades de la regién norte del pais).



El analisis incluye inicialmente establecer un marco teérico apoyado con
material bibliografico, con definiciones basicas que seran utilizadas en todo el
trabajo; se presenta una breve resefia histérica que nos muestre los
antecedentes de la empresa, y del area, conocer su misién y como ha
enfrentado el fenédmeno de la globalizacion, recalcando que sus actividades las
desarrolla cuidando el medio ambiente como factor primordial, bajo un marco
de calidad.

Por apreciacion personal en las areas en las que me he desemperfiado y
haciendo un poco de reflexion con respecto a los topicos estudiados y
analizados durante mi paso por la Universidad, he podido darme cuenta que en
cualquier organizacién todo el personal que en ella labora, debe conocer y estar
involucrado con los procesos vitales que son la base para que la organizacion
opere eficientemente y logre su mision.

En este trabajo se pretende hacer énfasis en que el area de operaciones
es el motor o eje principal de una organizacién, todo esto considerando que las
decisiones que se toman en esia area son las que tienen mayor impacto dentro
de la empresa, y en la actualidad la mayor parte de estas decisiones estan
basadas en resultados obtenidos por sistemas de informacion o la tecnologia
de informacién en general les puedan proveer,

Es conveniente sefalar que el area de operaciones no se basta por si sola,
debe estar plenamente integrada con el resto de las areas que forman parte de
la empresa, y que sirven de apoyo para que ésta pueda realizar sus funciones,

como lo son las areas de finanzas , recursos humanos, mantenimiento, etc.

Una optima aplicacién de la Tl en ocasiones se ve afectada sobre todo
por que el personal que la utiliza, no la ve como una herramienta que le pueda
apoyar en el desempeno de sus actividades, asi que es primordial la labor de
concientizacion y sensibilizar al personal sobre el cambio de esquemas de

trabajo, mostrandole los beneficios que se obtendran.



No tan sélo es importante concientizar a operarios 0 ayudantes en las
estaciones que se rehusan frecuentemente a emplear las herramientas de TI, si
no también hacer hincapié sobre el pape! que la funcion de Informatica, juega
dentro de la empresa para lograr mayor productividad, ya que en muchas
ocasiones sigue viendose como un area que sélo realiza el procesamiento de
los datos, o de proporcionar soporte técnico, dar mantenimiento a los equipos
de computo y conectividad en red.

El papel actual de la funcién informatica es estratégico ya que estamos ante la
era de la competitividad, la informacion y los cambios constantes en la
tecnologia.

La globalizacion de mercados es uno de los principales retos que las
companias estan afrontando desde hace algunos afos, Pemex Refinacion no
es la excepcion, por lo que el llegar a tomar decisiones apropiadas depende de
que la informacién se tenga en el momento oportuno y con la veracidad vy
confiabilidad requerida.

Para poder competir dentro de una economia global cualquier empresa debe
estar acorde a niveles internacionales y para esto es necesario mejorar la
calidad del servicio, ser mas competitiva y rentable, ademas de mantener un
desarrollo sostenible apoyandose en la tecnologia de informacion y las

telecomunicaciones.

1.2 Objetivo:

El objetivo de esta tesis es analizar la importancia del uso la Tecnologia
de Informacion en apoyo a la toma de decisiones en el area de operaciones,
mediante el estudio de las diferentes tecnologias disponibles, que permitan
identificar el beneficio estratégico que les brinda actualmente o que pudiera
ofrecerles en el futuro.

Se trata de hacer un analisis sobre el uso de tecnologia de informacién, el valor

agregado que proporciona al desempefio de sus actividades, identificando los



beneficios que le proporciona, para garantizar el abastecimiento de
combustibles, identificar la tecnologia de informacion que estan empleando,
como la han utilizado, las dificultades y obstaculos a los que se han enfrentado
y las areas de oportunidad existentes.

1.3 Justificacion:

La decision de haber considerado el tema de esta tesis, es por que
pienso que es importante que todos los que laboramos en un area como la de
distribuciéon de hidrocarburos, debemos conocer con mayor detalle el proceso

del cual formamos parte.

Es un hecho que actualmente resulta casi imposible poder desempeiiar
nuestras actividades sin el uso de Tecnologia de Informacién, por mas minima
que esta sea, en nuestro caso coma apoyo informatico, €s conveniente
reflexionar si la Tl que tenemos a nuestra disposicion esta siendo aprovechada
adecuadamente, si los resultados que se han obtenido son satisfactorios, si no
lo son del todo, identificar cuales son las causas por las que no se ha logrado el
objetivo deseado; asi como las debilidades que se deben considerar para tratar

de corregirlas y convertirlas en fuerzas.

Toda la Tecnologia de Informacién que se adquiera no sera realmente
benéfica si no se administra adecuadamente, ya sea que se hagan desarrollos
en la empresa o gue se acuda a consultores o servicios especializados.

El siglo XXI traera consigo muchos retos y cambios, considero que
tendremos suficiente Tecnologia Informatica a nuestro alcance, lo importante
es tener una base suficientemente fuerte administrarla y poder enfrentar esos

retos.



1.4 Antecedentes de |la empresa:

Petrélecs Mexicanos (PEMEX) es la empresa mas grande de Meéxico y
una de las diez mas grandes del mundo, tanto en términos de activos como de
ingresos. Con base en el nivel de reservas y su capacidad de extraccion y
refinacion, se encuentra entre las cinco compaiiias petroleras mas importantes

a nive! mundial.

Las actividades de PEMEX abarcan la exploracion y explotacion de
hidrocarburos, asi como la produccidn, almacenamiento, distribucion y
comercializacién de productos petroliferos y petroquimicos. En virtud de que de
conformidad con la legislacion mexicana estas actividades corresponden en

exclusiva al Estado, PEMEX es un organismo publico descentralizado.

Desde su reorganizacion en 1992, la mision estratégica basica de
PEMEX ha sido. maximizar el valor a largo plazoc de los hidrocarburos de

México.

PEMEX opera por conducto de un ente corporativo y cuatro organismos
subsidiarios:

PEMEX Exploracion y Produccion.

PEMEX Refinacion.

PEMEX Gas y Petroguimica Basica.

PEMEX Petroquimica.

El Corporativo es el responsable de la conduccion central y de la direccién
estratégica de la industria petrolera estatal, y de asegurar su integridad y

unidad de accion.

PEMEX Exploracién y Produccion tiene a su cargo la exploracién y explotacion

del petréleo y el gas natural.



PEMEX Refinacion produce, distribuye y comercializa combustibles y demas
productos petroliferos.

PEMEX Gas y Petroquimica Basica procesa el gas natural y los liquidos del gas
natural; distribuye y comercializa gas natural y gas LP; y produce y comercializa
productos petroguimicos basicos.

PEMEX Petroquimica a través de sus siete empresas filiales (Petroquimica
Camargo, Petroquimica Cangrejera, Petroquimica Cosoleacaque, Petroguimica
Escolin, Petroguimica Morelos, Petroquimica Pajaritos y Petroquimica Tula)
elabora, distribuye y comercializa una amplia gama de productos petroquimicos
secundarios.

P.M.l. Comercio Internacional realiza las actividades de comercio exterior de

Petroleos Mexicanos.

El Instituto Mexicano del Petréleo  proporciona a PEMEX apoyo
tecnologico tanto en la extraccién de hidrocarburos, como en |a elaboracion de
productos petroliferos y petroguimicos.

El area en cual se desarrolla este analisis es en el area de distribucion por

ducto de Pemex Refinacion.

1.4.1 Misién y Retos

Pemex Refinacién tiene como mision satisfacer la demanda nacional de
productos petroliferos, maximizando el valor econdmico de los activos,
contribuyendo al fortalecimiento global de Pemex dentro de un marco de
proteccidn ambiental y seguridad ambiental.

Pemex Refinacion en su plan de negocios para 1994-2005 en su primera
version (1993), planted su mision y objetivos estratégicos, a ese plan de
negocios se le han hecho revisiones y evaluaciones a fin mantenerlo

actualizado conforme a los efectos de una economia dinamica.



De esa manera se pueden mencionar los principales retos a enfrentar
para su area de distribucion por ducto:

- La red de ductos dispersa, antigua y afectada por problemas socio
econdmicos relacionados con el derecho de via y la extraccion ilegal de
productos.

- La Optimizacion de la red de distribucion para minimizar costos.

- Practicas operativas con deficiencias respecto a los estandares
internacionales.

- Rezago comparativo en cuanto a seguridad industrial y proteccion
ambiental.

- Requerimientos significativos para la rehabilitacion del sistema de ductos.

- Garantizar el suministro de productos petroliferos al minimo costo, con las
especificaciones de calidad que demanda el mercado.

- Desarrollo Integral del Elemento Humano.

Pemex Refinacion inicia un plan de accién con la finalidad de poder
atender & ir dando seguimiento a estos retos, el cual incluye un apartado para
todo lo referente al uso de Tl como herramienta de apoyo al cumplimiento de

estos retos.

1.4.2 Efecto de la globalizacién.
George G. Lodge define el término globalizacion:

Para poder logra niveles competitivos internacionales es necesario
mantenerse a la vanguardia tecnolégica tanto operativa como de informacion,
ya que esta contribuye a la reduccion de costos y mejora en el servicio a través
de una operacién adecuada que involucre tanto el aspecto tecnologico como el

humano, incluyendo la capacitacion y la estructura de |la organizacion.



Es necesario comprender que las organizaciones, no pueden trabajar
ajenas a los diferentes fendmenos econémicos que se han dado en la Ultima
década en el mundo, la apertura de mercados y los tratados comerciales son
algo que se da actualmente con mayor frecuencia, la transicion de las
empresas a llegar a ser empresas de clase mundial, con excelencia en sus
servicios y con gran capacidad de competencia.

Es importante para una empresa como Pemex Refinacion adecuarse a
estas practicas internacionales, para que pueda lograr una mejor posicion

dentro de su ramo.

1.4.3 Ubicacion e importancia del area de Distribucidn por ducto
dentro de la empresa.

La funcidn del area de Distribucion por ducto, es de suma importancia,
debido a que su labor principal es la de garantizar el suministro de productos
petroliferos al minimo costo, con las especificaciones de calidad que demanda
el mercado a sus dos clientes:

o Area de Produccién: Transportando la materia prima que permita ser
transformada dentro de las refinerias y convertirlas en destilados.

o Area Comercial: Transportando todos los productos destilados hasta las
diferentes Terminates de Almacenamiento y Distribucién ubicadas en

diferentes ciudades del pais para su comercializacion.

La Subdireccién de Distribucion para la transportacion de la materia
prima y los productos terminados lo hace via terrestre a traves de la red de
ductos, o via maritima a través de la flota de buquetanques propiedad de
Pemex Refinacion en ambos litorales (Golfo de México y Océano Pacifico).



En la siguiente imagen se muestra la red nacional de ductos que es la
gue se considerod para la presentacion de este trabajo.




Capitulo [l
2. Marco Tedrico.

2.1 Administracién de Operaciones: Definicién

La administracion de operaciones esta directamente relacionada

con la produccion de bienes y servicios que la gente compra y usa todos los
dias.
Roger G. Schroeder(1992) define que “Los administradores de operaciones son
los responsables de la produccion de fos bienes o servicios de las
organizaciones. Los administradores de operaciones toman decisiones que se
relacionan con la funcién de operaciones y los sistemas de transformacion que
utilizan. La administracion de operaciones es el estudio de la toma de
decisiones en la funcion de operaciones.”

Esta es la funcion que permite a las organizaciones a conseguir
sus metas a través de la adquisicion y utilizacion eficiente de sus recursos.
Fabricantes de computadoras, automaéviles, empresas petroleras, efc.
necesitan de la administracion de operaciones, asi como los bancos, las lineas
aéreas, etc. Cada organizacidn sea publica o privada, de manufactura o de
servicios requiere de la funcion de operaciones.

El término actual de la administracion de operaciones se refiere
principalmente a la direccién y control del proceso que transforma entradas en
bienes terminados o0 servicios en instituciones con fines de lucro o no.

En la figura 2.1 se muestra a la administracion de operaciones
como parte de un sistema de produccion.

El sistema de produccion consiste de entradas, procesos, salidas
y flujos de informacién que conecta con los chientes y el ambiente externo. Las
entradas incluyen recursos humanos (trabajadores y directivos), capital (equipo
y facilidades) compra de bienes y servicios, tierra y energia.

En el esquema los circulos representan las operaciones en las cuales los
productos, servicios o clientes pueden pasar y donde los procesos son

utihzados. Un proceso es una actividad o grupo de actividades que toman una o
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mas entradas, las transforman y le agregan valor a ellas y proveen una salida
para los clientes.

Ambiente externo

Participacion de los cliertes

Operaciones ¥

Eniradas;
*Mano de Obra

s Adwurnistradores

*Equipo
*Matenales * .

procesos
*Servicios

I
]
*Energa i
«Informacion !
=Capital {
!

—

[nformeacion externa

----- Informacion de -

la opéracion

Figura 2.1 Sistema de Administracién de Operaciones.

La linea punteada representa dos tipos especiales de entradas: Participacion
de los clientes e Informacion de originada de la operacion, eésta informacion
sirve de retroalimentacion para controlar los insumos del proceso, es esencial
para las operaciones que se utilice la retroalimentacion con propositos de
control para producir los resultados deseados.

La participacién de los clientes ocurre no sélo con recibir las
salidas, si no también forman parte activa en el proceso (pueden considerarse
tanto clientes externos: intermedios y clientes finales; como clientes internos:
otras areas o departamentos con {0s que tienen constante interaccion,
intercambiando informacién, etc.)

La administracién de operaciones se encuentra en constante
interaccion con el medio ambiente.

Medio ambiente interno:

11



» Funciones empresariales a la alta gerencia, que se encuentran dentro de la
organizacion pero fuera del area de operaciones, podrian cambiar las
politicas, recursos, pronosticos, suposiciones, objetivos o limitantes.

Medio ambiente externo:

« El ambiente fuera de la empresa podria cambiar en términos de condiciones

legales, politicas, sociales, econdmicas.

El cambio constante en el ambiente en el que se desarrolla la empresa parece

ser la regla mas que la excepcion.

Aunque todas las organizaciones necesitan del uso de la
administracion de operaciones, los tipos de proceso pueden variar, dandole el
enfoque que a esta tesis ocupa, se puede identificar como el proceso general
consistente en:

e La entrada de materia prima (Aceite crudo).
o La transformacién vy adicidn de valor para obtener productos terminados.
o lLa transportacion de esos productos hacia las terminales de

almacenamiento y venta a los clientes.

Ahora cada punto sefialado anteriormente se puede considerar
como un subproceso, y que es llevado a cabo de acuerdo a la estructura
organizacional de la empresa por tres areas:

Subdireccion de Distribucion: Se encarga del proceso de transportar materia

prima y productos terminados.

Subdireccién de Produccion: se encarga del proceso de transformacion de la
materia prima para obtener los diversos productos (Diesel, gasolinas, turbosina,
etc.)

Subdireccion Comercial: Se encarga del proceso de almacenamiento y la venta

de los productos a las estaciones de servicio (gasolineras).

12



Las tres interactuan entre si pero tienen cierta autonomia, todas cuentan con
sus propias areas de operaciones, pero finalmente forman parte del proceso

principal.

Para el caso de estudio en particular en el que se considera la
transportacion de materia prima y productos terminados: Es decir la actividad

gue la Subdireccion de Distribucidn realiza en la regién norte del pais.

2.2 Tipos de decisiones gque se toman en la Administracién de
Operaciones: Tacticas, Estratégicas.

Los administradores de operaciones definen sus decisiones de
acuerdo al alcance de las operaciones:

Algunas de las decisiones son estratégicas y otras mas son
tacticas, los planes estratégicos son desarrollados mucho mas a futuro que los
planes tacticos. De ese modo las decisiones estratégicas son menos
estructuradas y tienen consecuencias a largo plazo, mientras que las
decisiones tacticas son mas estructuradas, se realizan con mas rutina o llegan
a ser repetitivas, tienen consecuencias a corto plazo.

Las decisiones estratégicas estan dirigidas o enfocadas a la
organizacion completa, por el cantrario las decisiones tacticas estan enfocadas
a departamentos, o tareas especificas. Estas ultimas forman parte del analisis
de la presente tesis.

Tacticas o estratégicas, ambas son parte esencial de la funcién de
administracion de operaciones.

2.3 Areas de decision: Proceso, Capacidad, Calidad, Inventarios,
Fuerza de Trabajo.

Los tipos de decision o areas de decision son agrupadas

considerando los siguientes aspectos:
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Proceso: Involucra el uso de los recursos de la organizacién, se determina
cémo se lleva el proceso fisico para producir el servicio o producto.

Se seleccionan las entradas, las operaciones, flujos de trabajo y métodeos que
transforman las entradas en salidas.

Las decisiones sobre el proceso son hechas cuando:

 Un nuevo producto o servicio sera ofrecido.

« La calidad debe ser modificada.

¢ Las prioridades de competitividad han cambiado.

e« La demanda por cierto producto ha cambiado.

« El procedimiento actual es inadecuado.

¢ Los competidores van mas adelante por el uso de nuevos procesos o
tecnologia.

o Elcosto o disponibilidad de las entradas ha cambiado.

Capacidad: La capacidad a largo plazo la determina el tamafo de las
instalaciones fisicas que se construyen. A corto plazo, en ocasiones se
aumenta la capacidad por medio de subcontratos, turnos adicionales o

arrendamientos de espacio.

Calidad: La funcion de operaciones la mayoria de las veces es la responsable
de la calidad de los bienes y servicios producidos. La calidad es una importante
responsabilidad de operaciones que requiere el apoyo total de la organizacion.
Las decisiones deben asegurar que la calidad se mantenga en el producto en

todas las etapas de las operaciones.

[nventarios: l.as decisiones sobre inventarios en operaciones determinan |0 que
se debe ordenar, qué tanto pedir y cuando solicitarlo. Los sistemas de control
de inventarios se utiliza para administrar los materiales desde su compra, a
través de los inventarios de materia pnma, los productos en proceso y producto

terminado.
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Fuerza de trabajo. Es algo primordial y de lo mas importante ya que las

decisiones que se toman a partir de este punto, tienen gran impacto dentro de
las areas de operaciones, debido a que nada puede hacerse sin la genie que
elabora el producto o proporciona el servicio,

Las decisiones que se toman en cuanto a la fuerza de trabajo
incluyen la seleccidn contratacion, capacitacion, supervision y compensacion.
Estas decisiones las toman los encargados de las areas de operaciones en
coordinacion con las areas de recursos humanos, en el caso de Pemex
Refinacion, es muy comun la intervencién del Sindicato en las propuestas de

personal para algunos puestos.

En la tabla 2.1 se muestran los tipos de decisiones de acuerdo a

las areas de operaciones.

Areas de decision Estratégicas Tacticas
Proceso e Seleccion del Tipo de Proceso |« Analisis del flujo del
e Seleccion del equipo proceso

s Provisién del
mantenimiento del equipo.

Capacidad e Determinacion del tamafiode |e Decisian sobre el'tiempo
las instalaciones extra.
= Determinacion de la ubicacion |e=  Subcontratistas
de [as instalaciones e Programacion

o Fiacion de los niveles de la
fuerza de trabajo

Inventanaos e  Fijacion del nivel general de e Decidir cuando y cuanto

Inventarios ordenar
« Disefio del control de
Inventarios
e Decision de dénde conservar el
inventano

Fuerza de Trabajo s Disefio de puestos e Supervisién
« Seleccion del sistema de e Establecimiento de
compensacion estandares de trabajo
e Disefio del reglamento de
trabajo

Cahdad o Establecimiento de estandares (e Decision sobre la cantidad
de calidad de Inspecciones
e Defimcion de |a organizacion e Control de calidad para
para la calidad cumplir con las
especficaciones.

Tabla 2 1 Decisiones estratégicas y tacticas en operaciones agrupadas en areas de decision
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2.4 Importancia de la Administracion de Operaciones:

La funcién de la administracién de operaciones es crucial para
cada tipo de organizacion, ya que sdlo a través de una exitosa administracion
de la gente, el capital, la informacion y los materiales puede una organizacion
llegar a cumplir sus metas, a ser mas productiva y mas competitiva.

2.5 Administracion de la Tecnologia.

El area de operaciones, necesita de nuevas tecnologias producir
nuevos productos y servicios con mayor eficiencia, ademas de proveer mayor
valor a los clientes. La tecnologia también permite mejorar los procesos que se
han estado llevando tratando de ubicar a la empresa en una mejor posicién en
el mercado.

La tecnologia de una compainia puede definirse como el equipo,
la gente y los procedimientos usados para producir los productos. La eleccion
de la tecnologia afecta casi todos los aspectos del proceso de produccion; El
nivel de las habilidades del personal, el equipamiento, la localizacion, las
caracteristicas de la planta, y los aspectos operacionales como lo son, el
requerimiento de espacio, la programacion, la seguridad, el uso de las
herramientas y el mantenimiento.

Una comparnia puede emplear la estrategia de incrementar su
productividad, aumentando su capacidad tecnoldgica y mejorando la forma en
la cual utiliza esa tecnologia.

Aungue es obvio que las nuevas tecnologias van desplazando a
las anteriores debido a que van presentando mayares ventajas y facilidades,
es importante llegar una gran integracion entre la tecnologia con que se cuenta
actualmente y la tecnologia que se va adquiriendo.

De la tecnologia que utlizan dentro de las organizaciones
(Krawensky, 1999) identifica tres tipos:

s Tecnologia del producto.- La cual es utilizada por las areas de ingenieria

para la investigacion y desarrollo de nuevos productos y servicios.
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= Tecnologia del proceso .- La cual es |la que los empleados utilizan para hacer
su trabajo.

» Tecnclogia de Informacion- Una de las que se ha incrementado
considerablemente y que las empresas utllizan para obtener, procesar y
transmitir informaciéon, de esa manera ellos pueden tomar decisiones mas
efectivas.

Esta ultima es la que es de interés en el presente trabajo:

La Tecnologia de Informacion consiste de multiples tecnolocgias
de voz, datos e imagenes que apoyan a diversa aplicaciones tales como el
procesamiento de la informacion y las comunicaciones, las cuales buscan
incrementar la productividad, calidad, competitividad y flexibilidad de las
funciones de la empresa. El concepto de Tecnologia de Informacidn incluye la
tecnologia de computacion, telecomunicaciones y automatizacion de oficinas.
(Cash 1992)

La automatizacion de oficinas incluyen varios tipos de sistemas
de telecomunicaciones, procesadores de palabras, hojas de calculo, software
para elaborar graficas, correo electronico, bases de datos en linea, la Internet y

la intranet.

2.6 Componentes de la Tecnologia de Informaciéon: Hardware,
Software, Base de Datos, Telecomunicaciones.

La tecnologia de informacién esta compuesta por cuatro elementos:

 Hardware.- Una computadora y los dispositivos conectados a ella, es lo que
se le llama hardware. Constantemente se hacen mejoras a la memoria, la
capacidad y velocidad de procesamiento de los equipos de computo.

e Software.- Los programas de computo desarrollados para que el hardware
trabaje y las diferentes aplicaciones para tareas especificas son llamados
software. El software de aplicacion que puede ser desarrollado dentro o fuera
de la empresa o bien adquiridoc a alguna de las firmas dedicadas a la

generacion de aplicaciones especializadas que permiten que la informacion sea
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registrada, manipulada y presentada como salida, para con ella los
administradores de operaciones se apoyen en las acciones que deben tomar.
Dentro del software disponible para uso dentro de las areas de operaciones se
incluye software para disefo de diagramas de flujo, técnicas de control de
procesos estadisticos, curvas de aprendizaje, simulacion, modelos de
programacioéon, programacion lineal, sistemas para el control de la producciéon e
inventarios. El software también provee sistemas de soporte a ejecutivos
incluyendo sistemas de informacion para la administracion y sistemas de
soporte a la toma de decisiones. Estas herramientas de software permiten a los
administradores rapida y efectivamente evaluar el negocio.

» Bases de Datos- Una base de datos es una coleccion de datos
interrelacionados y almacenados en un dispositivo destinado para ello, como un
disco duro, flexible o cinta. Una base de datos puede incluir [os registros del
inventario, los tiempos estandares para diferentes procesos, datos sobre los
costos, informacidon historica sobre la demanda, etc. Esos datos pueden ser
registrados, consultados, actualizados y borrados por lenguajes de
programacion propios del manejador de base de datos (4GL), por los llamados
“front-end” como puede ser Delphi, Visual Basic, Power Builder, etc. o bien por
software que permita que a traves de un navegador (Browser) realizar estas
tareas como lo son WebDataBlade, Java, JavaScript, etc.

e Telecomunicaciones: Diversos componentes como la fibra optica, los
teléfonos, modems, faxes, pueden hacer posible las redes electronicas, cuando
utiizan software compatible permiten comunicar a usuarios de una localidad
directamente con usuarios de otra localidad sin problemas. Las
telecomunicaciones permiten compartir e intercambiar informacidn entre
diversos usuarios, asi como el uso de sistemas de informaciéon que presentan

informacion en tiempo real.

2.7 Comprension de la T| como herramienta de Apoyo

La Tecnologia de Informacién no debera considerarse como un

costo para la empresa, mas bien es una inversion, ya que representa una
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herramienta que proveera grandes beneficios, y estos beneficios se ven
reflejados en incremento a la productividad, disminucién en los costos
operativos y racionalizacion y aprovechamiento de los recursos con que cuenta
una organizacion.

Es sumamente importante el hecho de que la funcion de
informatica dentro de una empresa, tenga la habilidad y los conocimientos
suficientes para poder convencer a la alta administracién de los beneficios que

la Tecnologia de Informacion tendra sobre los procesos de la empresa.

2.8 Tecnologia como ventaja competitiva.

Con la llegada de la Tecnologia de Informacién las compadias
tienen la oportunidad de reestructurar sus estrategias, para que con el uso
efectivo de estas tecnologias se pueda generar una mayor ventaja competitiva.
En la actualidad las empresas perciben el poder estratégico que proporciona la
tecnologia de telecomunicaciones. Es casi un hecho que el uso de estas
tecnologias cambiaran la estrategia competitiva de todas las empresas, y
aquellas que no la involucren en sus procesos, con el tiempo perderan posicién
en el mercado.

La tecnologia es probablemente la fuerza mas importante que ha
incrementado la competencia global. Muchos estudios han mostrado que las
companias que invierten y aplican nueva tecnologia tienden a ubicarse en una

mejor posicién financiera que las que no lo hacen.
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Capitulo Il
3 Descripcion del Proceso De Distribucion:

3.1 Elementos que intervienen

Los elementos que intervienen en el proceso pueden clasificarse

desde la siguiente forma:

3.1.1 Técnico:
Los elementos técnicos estan integrados por los equipos con los

que se lleva a cabo la transportacion de hidrocarburos:

s Ductos de diversos diametros: Son las arterias ocultas en la tierra por donde
circulan los millones de litros de hidrocarburos: crudos, y refinados, unos
para su transformacién, otros listos para su consumao.

e Equipo Dinamico: Compuesto por turbinas, motores eléctricos y equipo de
bombeo: Son los que permiten que los hidrocarburos puedan desplazarse
por la red de ductos y se encuentran ubicados en las casas de bombeo y
rebombeo localizadas a lo largo de la red.

e Equipo de medicion: Permiten medir el volumen, el flujo, la temperatura,
gravedad especifica, etc. de los productos que se transportan por la red de
ductos. estos se encuentran ubicados en las estaciones de bombeo y

rebombeo.

3.1.2 Humano:

Todo el personal encargado de realizar las actividades de
operacion de los diferentes componentes técnicos senalados en el punto

anterior.
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3.1.3 Proceso de Transportacion:

e EI procesc inicta cuando el aceite crudo es recibido en tanques en la
estacion de Naranjos, Ver. Por el olecducto procedente de Poza Rica, Ver.

e Se bombea el aceite crudo por lotes de acuerdo a un programa hacia la
Refineria de Cd. Madero, Tamps.

e En su trayecto hacia Cd. Madero, Tamps. El Producto pasa por una
estacion de Rebombeo en Tres Hermanos, Ver.

e EIl aceite crudo es recibido en tanques de la Refineria de Cd. Madero,
Tamps., parte de ese aceite crudo es procesado ahi y otro es transportado
hacia Cadereyta, N L.

e Los Productos Terminados se encuentran almacenados en los tanques de
almacenamiento de la Refineria de Cd. Madero, Tamps. Y de ahi mediante
un programa de bombeo son transportados por el Poliducte hacia
Cadereyta, N.L. (Teniendo una extraccion en la TAD de Cd. Victoria,
Tamps).

e En el trayecto de Cd. Madero a Cadereyta los productos (Aceite crudo y
productos terminados) son rebombeados en las estaciones de Manuel y
Zaragoza, Tamps,

« En Ciudad Victoria, se realiza una extraccion del poliducto hacia los tanques
de almacenamiento de la TAD de Cd. Victoria Tamps. De la misma manera
el producto es bombeado para seguir su trayecto hacia Cadereyta.

 En Linares, N.L. se encuentra una estacion de rebombeo que se encarga de
transportar los productos hasta la Refineria de Cadereyta.

o« La Refineria de Cadereyta recibe por el oleducto el aceite crudo para ser
refinado.

e En los Tanques de Almacenamiento de la Refineria de Cadereyta se
encuentran los productos terminados (algunos recibidos desde Cd. Madero,
Tamps) disponibles para ser bombeados hacia Santa Catarina, N.L.

21



Los Productos Terminados son recibidos en los tanques de la TAD Satélite
en Santa Catarina, N.L. para el consumo de la zona metropolitana de la Cd.
de Monterrey.

De la TAD Satélite en Santa Catarina, N.L. El producto es bombeado hacia
dos Lugares distintos: Por un poliducto hacia las TAD's de Monclova,
Sabinas, en el Estados de Coahuila. Y por otros dos poliductos hacia la TAD
de Gomez Palacio, Dgo. Uno de ellos con extraccién en la TAD de Salttillo,
Coabh.

En su trayecto hacia Monclova, Coah y hacia Saltillo, Coah y con destino a
Gomez Palacio, Dgo. Se encuentran dos estaciones de rebombeo las
estaciones No. 6 y No. 7 ubicadas en el municipio de Garcia, NL.. y la
estacion de Saltillo, Coah.

Los productos son recibidos en la TAD Gémez Palacio y rebombeados
hacia la TAD Chihuahua ubicada en Avalos, Chih. En el trayecto pasa por la
una estacion de rebombeo ubicada en Jiménez, Chih.

En los tanques de almacenamiento de la TAD Chihuahua se reciben
productos en parie para el abasto de la Cd. de Chihuahua y otra parte es
rebombeado a su destino final la TAD de Cd. Juarez, Chih.

En Cd. Juarez Chih, se importan algunos productos provenientes de El
Paso, Texas que sirven para el consumo de Cd. Juarez y cuando es
requerido se bombean hacia la Cd. de Chihuahua, (En este tramo el ducto

es bidireccional).

Todo el proceso de ftransportacién debe hacerse bajo un

programa de bombeo y recibos semanal, en donde se indica la lotificacion de

los productos, la versién del programa, los volimenes que se entregaran en

cada destino, la fecha , etc.

Asi mismo se registra en bitadcoras las condiciones operativas y

las contingencias que pudiesen presentarse.

La informacién que es generada durante todo el trayecto del

productc es sumamente importante, ya que indican las condiciones de
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operacion de cada una de las lineas, de las estaciones, de los equipos de
bombeo y medicion, etc.

La informacion que se genera permite obtener los contenidos de
linea, es decir permite sabe que productos se encuentran empacados en los
poliductos, el tamafo de los lotes de cada producto, asi como los tiempos en

los que se estima arribe cada producto.

3.2 Tecnologia de Informacion anterior para apoyar al proceso de
transportacion.

La Tecnologia de Informacion con la que se contaba
anteriormente para el apoyo de las areas de operacion para la transportacion

de productos se limitaba al uso de equipos PC’s |la mayoria de ellcs trabajando

“stand-alone".

Ni en la sede de la Subgerencia Ductos Norte, ni en los
diferentes Sectores Operativos se contaban con enlaces digitales para la
transferencia de datos, en su lugar se utilizaba la red de comunicaciones via
microondas de Pemex que cuenta con estaciones terrenas con las cuales se

realizaba la comunicacion de manera deficiente.

Con el problema que implicaban las comunicaciones no se
contaban con redes locales, sélo se contaban con terminales conectadas via
maddem (Datos sobre voz), a través de las otras dos subdirecciones (Comercial
y Produccion) se proporcionaba el servicio de procesamiento de la nomina,

control del almacenes y ciertas aplicaciones financieras.

Ante la carencia de wuna buena infraestructura de
telecomunicaciones que permitieran la transferencia de datos y con el
desarrollc de aplicaciones que controlaban en su mayoria los procesos
administrativos, es decir las aplicaciones que apoyaran directamente al area de
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operaciones se limitaban al uso de PC's con software como procesadores de

palabras, hojas de calculo, etc.

Por el contrario a los procesos administrativos se les daba mayor
importancia, por ejemplo el Sistema Institucional de Recursos Humanos, El
Sistema para el control de Almacenes y Materiales, los Sistemas Financieros,
Presupuestales, etc.

Algunos de ellos se desarrollaron a nivel central y eran
considerados como institucionales, es decir eran aplicaciones que se utilizaban
en todos los organismos de Pemex y que eran controlados por el corporativo.

Cabe mencionar que |la mayoria de las estaciones se encuentran
distantes de las instalaciones administrativas que son a las gue inicialmente
empezaron a tener redes de area local, sin embargo sdlo era para compartir

recursos a nivel local, como impresoras.

Para el caso de las de las areas de operacion, en varios de los
sitios donde se lleva a cabo la operacién, no se contaba con instrumentos de
medicion, si no mas bien se llevaban a cabo de manera manual, el operario con

instrumentos de manera rudimentaria.

Tenia que realizar las labores y registrar la informacion en Bitacoras:

Flujo de Bombeo

Lotes Bombeados

Lotes Recibidos
Temperatura de! Producto

Densidad del Producto

Lo que se contaba era con una linea telefénica de |a red de
Pemex y con la cual se podia intercambiar informacién a través de un modem,
sin embargo el servicio de comunicaciones era deficiente, por lo que no
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siempre era posible mantener comunicacién entre el lugar de operacién y el
sector operativo que le corresponde.

Los datos de la operacion eran notificados via telefénica, lo que
representa un gran riesgo en los errores que pudiesen cometerse tanto de la
persona que notifica como la que toma la informacion.

La informacién obtenida es concentrada en el sector operativo y capturada en
formatos hechos en hojas de calculo, estos formatos eran enviados via fax a la
sede de la Subgerencia en Monterrey, N.L.

Con esto dependiendo de la informacién que le fuese
proporcionada por el operador y este a su vez al encargado de operaciones en
el sector operativo.

A su vez el personal de |la operaciones en Monterrey recapturaba la informacion
en hojas de calculo y otros reportes elaboradolos en un procesador de
palabras.

Lo anterior representaba una gran cantidad de errores en el registro de los
datos de la operacion diaria.

El no contar con una aplicacion que empleando una base de datos centralizada
en donde se pudiese realizar registros de la operacién diaria y que permitiera
obtener rapidamente informacién histérica para poder realizar proyecciones y

pronosticos que faciliten la elaboracién de los programas de operacion.

3.3 Tecnologia de Informacién actual (Plataforma, Sistemas de
Informacién, Equipos y dispositivos utilizados, Bases de
Datos, Infraestructura de Telecomunicaciones)

La Subdireccidon de Distribucion cuenta con Tecnologia de
Informacion que emplea para satisfacer los requerimientos para la Distribucion
por Buguetanque, y Distribucion por Ducto; dentro de la Distribucion por Ducto

se encuentra la Subgerencia Ductos Norte (SDN), ésta para poder lograr la
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cobertura de su region cuenta con Sectores Operativos que se encargan de

realizar sus operaciones en diversas localidades:

Sector Operativo Madero:

Cuenta con:
1 Estacion de Rebombeo en Naranjos, Ver.

1 Estacion de Bombeo en Cd. Madero, Tamps.

2 Estacién de Rebombeo en Estacion Manuel, y Zaragoza, Tamps.
Sector Operativo Victoria:

Cuenta con:

2 Estaciones de rebombeo: en Cd. Victoria, Tamps y en Linares, N.L.
Sector Operativo Monterrey

Cuenta con:

2 Estacion de Bombeo en Cadereyta, N.L.

4 Estaciones de Rebombeoc en Garcia, N.L., Saltillo. y Monclova, Coah.
Sector Operativo Torredn

Cuenta con:
1 Estacion de Bombeo en Goémez Palacio, Dgo.

1 Estacion de Rebombeo en Jiménez, Chih.
Sector Operativo Chihuahua
Cuenta con:
1 Estacion de Bombeo en Avalos, Chih.
1 Estacion de Bombeo en Cd. Juarez, Chih

A continuacion se menciona de Tecnologia de Informacion que

apoya al area de operaciones:

Hardware:

» Instrumentos electrénicos de Medicion: (Sélo en algunos sitios)

e Es una interfaz hombre-maquina residente en una computadora personal

que supervisa |la operacion de un Sistema de Medicion, integrado por

patines de medicidn, éstos realizan las siguientes funciones:

Comunicacidon en linea con los computadores de Flujo, obteniendo
toda la informacién de proceso y totales que se manejan.

Despliega la informacion senalada en el punto anterior en forma
grafica y de Reportes

Reportes y registro de lotes medidos, lote actual, eventos y alarmas.

- Indica la posicidon de las valvulas en los patines de medicidn.

Indica y monitorea la secuencia de corrida en el probador.

+ Equipaos PC aislados (Estaciones de Bombeo y Rebombeo)
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Equipos PC conectados en una red local (Instalaciones del Centro

Administrativo)

Servidores HP (ubicados en 1 cada Sector Operativo, 1 en Sede de la SDN

y 3 Oficinas Centrales)

Routeadores Cisco (en ubicados en 1 cada Sector Operativo, 1 en Sede de
la SDN y 3 Oficinas Centrales)

Servidores Alpha Dec 1000 y 2000 (1 ubicado en la sede de la SDN, 5
ubicados en las Oficinas Centrales)

o Servidor Compaq Alpha GS 160 (Iniciara sus operaciones proximamente y
sustituira a los servidores Alpha 1000 y 2000)

Aplicaciongs

e Sistema de Transferencia de Custodia, desarrollado para realizar la
transferencia de Productos entre las tres Subdirecciones (Produccion,
Distribucion y Comercial)

Simid.- Sistema Integral para el Mantenimiento de Instalaciones de Ductos

{Operando en "stand-alone")

Permite generar y dar seguimiento a los Programas de Mantenimiento de

Instalaciones Ductos, estableciendo criterios estandarizados que aseguren
una evaluacién objetiva y oportuna a los diferentes niveles jerarquicos de la
Organizacidn.

Sidis.- Sistema Integral de Distribucién (Operando bajo el esquema Cliente
— Servidor)

SAP ver. 46d (Operando bajo el esquema Cliente — Servidor), Sistema
Institucional, adoptado como estandar para todos los organismos de la

empresa.

Senvicios:
o Correo Electrénico (Groupwise)
e Software para transferencia de Datos via FTP

¢ Internet/intranet
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¢ Software de Oficina (Office 2000)
s Software de Red: Novell

Software de Desarrollo (En cficinas Centrales)
¢ Delphi ver. 3.0 de Borland

e Web Data Blade

o Informix 4GL

Manejador de Base de Datos (En oficinas Centrales)
o Informix 1DS 2000

Web Server (En oficinas Centrales)
o Netscape Enterprise Server ver. 3.6

Herramientas CASE (En oficinas Centrales)
e Silver Run

» Erwin

Infraestructura de Telecomunicaciones:

Petrélecs Mexicanos cuenta con un area que presta el servicio
de telecomunicaciones, la cual provee el servicio de telefonia, comunicaciéon
para las redes de datos, conectividad a la Internet, servicios de teleinformatica,
etc.

Los enlaces de comunicaciones, hacia cada una de los Sectores
Operativos que conforman la Subgerencia Ductos Norte actualmente tienen un
ancho de banda de 128 Kpbs, los cuales son utilizados para la transmision de
voz y datos, se tiene proyectado el crecimiento a 256 Kbps, con la finalidad de
poder ofrecer otros servicios.

Estos enlaces se utilizan para proveer servicios de comunicacion
en las oficinas administrativas de los diferentes sectores operativos, sin
embargo algunas de las instalaciones como estaciones de bombeo, que se
encuentran fisicamente distantes de algun centro administrativo se comunican

por la red de microondas, (teniendo solamente servicio de transmision de voz).
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4

4.1

Capitulo IV

Metodologia de la Investigacion:

Objetivos de la Investigacion.

La investigacién de campo tuvo como objetivos principales identificar:

El papel que juega la tecnologia de informacién en el proceso de
distribucién de hidrocarburos.

Las herramientas de tecnologia de informacion que se utilizan para este
proposito.

La forma de aplicacion de fas diferentes herramientas de tecnologia de
Informacion.

Las ventajas y desventajas que tienen cada una de las tecnologias
utilizadas.

Las ideas y experiencias de los participantes en el uso de la tecnologia de
informacion como herramienta de apoyo.

Las diferenciase en el uso de la tecnologia de informacion entre los
responsables de las areas de operaciones (Produccidn, comercializacion vy
distribucion) con diferente cultura tecnoldgica, diferente responsabilidad de
tiempo y esfuerzo, diferentes actitudes personales hacia su uso, etc.

4.2 Métodos de la investigacion.

Se busca conocer opiniones y experiencias de las personas involucradas
directamente en la toma de decisiones en las areas de operaciones.

Se traté de desarrollar ideas y conclusiones en lugar de formular y probar
hipotesis.

Se utilizaron pequefas muestras representativas de {a poblacién, ya que
estudiar grandes muestras hubiera llevado mayor tiempo y no hubiera tenido
la facilidad de poder evaluar a mayor poblaciéon debido a que se encuentran

dispersos geograficamente.
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La investigacion de campo se enfocé principalmente a una sola region del
pais en las que participan tres areas de operacion (Produccion,
Comercializacion y Distribucion). Sin embargo el analisis principalmente se

basa en la Distribucion.

4 3 Meétodos de Recopilacidn utilizados.

Todas las herramientas de recopilacidén de informacion fueron aplicadas

Personal encargado de las areas de cperacion o bien al personal que labora
en esas areas y que tienen capacidad de decision.

Ademas fueron consuitados a personal que labora en las areas de
informatica para conocer algunas de las caracteristicas de las herramientas
de tecnologia de informacién indicadas por los encuestados.

Observacién directa del uso y aplicaciones de la herramientas de tecnologia
de informacion utilizadas por el personal del area de operaciones.

Analisis de documentos escritos como: Politicas, misiones, procedimientos,
planes de desarrollo.

Consulta de bibliografia relacionadas con el uso de la tecnologia de
informacion y la administracion de la tecnologia en las areas de
operaciones.

Consulta de bibliografia para considerar el marco teérico de referencia: La
Administraciébn de Operaciones, el uso estratégico de la tecnologia de
informacion, su importancia dentro de cualquier organizacion.

Manuales Técnicos de los equipos instalados.

4.3.1 Visitas.

Las visitas fueron hechas a las Areas de Operaciones de las tres areas,

ubicadas en Guadalupe, N.L. (Distribucion), Santa Catarina, N.L.

(Comercializacion) y Cadereyta, N.L. (Produccién). Previa cita via telefénica.
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4 3.2 Encuestas y entrevistas.

Se selecciond el tipo de encuesta dirigido al personal encargado de las
areas de operaciones ¢ que laboran es ésta area con capacidad de decision.

En la encuesta se establecid el objetivo de la misma, previa definicion de
lo que es la Tecnologia de Informacion, ademas de indicar las instrucciones en

que se debian responder las preguntas.

Se procuré incluir preguntas relacionadas con los diferentes tipos de
decisiones que se toman en las areas de operaciones, en cuanto a: Procesos,
Capacidad, Calidad, Inventarios y Fuerza de Trabajo. Para conocer las
diferentes herramientas en las que se estan apoyando y conocer tambien el
grado de utilizacion, saber si estan obteniendo los beneficios esperados y €l
grado de participacién de ellos mismos en los proyectos relacionados con la
planeacion, evaluacion y seleccidn de tecnologia de informacion. Derivado de
esto se pueden identificar areas de oportunidad y deficiencias que deban

corregirse.

Es importante senalar que las encuestas se aplicaron sin solicitar
nombres, los resultados obtenidos mantienen el caracter anénimo de todos los
participantes en la investigacion.

Gran parte de las preguntas incluidas en la encuesta son preguntas
cerradas, ya que fue considerada una metodologia cuantitativa para la
investigacion, no obstante ciertas preguntas incluian ciertas aclaraciones en
cuanto al nombre de los sistemas o herramientas de informacion que utilizan y
en su caso se solicitd que ellos expresaran su opinion en algunas preguntas de
respuesta multiple. De estas ultimas (opiniones propias de los encuestados) se
tratd de generalizar, mostrando sélo aquellas respuestas que se repitieron con
mayor frecuencia.

Adicionalmente a esto una vez realizada la encuesta se consultd a
encargados de informatica de las areas de operaciones, para solicitar las

caracteristicas de los sistemas o herramientas de informacion indicadas por los
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encuestados, asi como para conocer sus puntos de vista a cerca de las
herramientas de Tecnologia de Informacién con las cuales trabaja y apoyan las
tareas de las areas de operacién.

Aplicacion de encuestas (Definicion de muestras)

La aplicacion de la encuesta se realizo durante los meses de abril y junio
de 2001, aunque hubo algunas que se aplicaron un poco antes.

Ademas se realizaron aigunas entrevistas previas con algunas de las personas
que responderian con la finalidad de hacer algunas aclaraciones sobre la
interpretacion de algunas de las preguntas de la encuesta.

Posterior a la encuesta se identificaron las herramientas de Tecnologia
de Informacién que ellos utilizan y se contactd con las areas de informatica que
dan servicio al area de operaciones, con la finalidad de solicitar algunas de las
caracteristicas de los sistemas de informacién y de las herramientas que ellos
utilizan.

Come parte de la recopilacion de informacion de datos se utilizaron los
resultados de:

e Observacion directa.
e Resultados de las encuestas.
« Opiniones de los encuestados

o Datos proporcionados por las areas de informatica y sistemas.

Todas las encuestas locales se realizaron por escrito en papel impreso,
algunas otras se realizaron mediante correo electrénico, se seleccionaron
participantes de las tres areas de operaciones, las entrevistas se realizaron en
forma oral, debido a que sélo fue a algunas personas, para hacer alguna
aclaracion sobre la interpretacién de las preguntas o bien, para cuando las
respuestas dadas por los encuestados no eran demasiado claras o

incompletas.
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Algo que es importante mencionar es que las personas que respondieron

la encuesta, aunque se mostraron disponibilidad de su parte, en ocasiones el

factor tiempo 0 sus cargas de trabajo y viajes constantes, ocasionaron un poco

el retraso de la contestacion de las mismas.

Factores de evaluacion de las encuestas:

Una vez que se tuvo la informacién de las encuestas, entrevistas y de los

documentos de investigacion se consideraron los siguientes factores de la

evaluacion;

®

ldentificar la Tecnologia de Informacion mas utilizada y aceptada por los
participantes.

Identificar los factores criticos de éxito mas importantes.

Ventajas y desventajas de las herramientas y sistemas de informacion
implementadas.

Similitudes y discrepancias entre las experiencias criterios e ideas de los
encuestados.

Nuevos procesos que podrian ser mejorados.

Dificultades mas frecuentes al implementar herramientas de Tecnologia de
Informacion como apoyo a la toma de decisiones.

Diferencias en el usc y aplicacionh de herramientas ftecnologicas
dependiendo de cada area participante en la encuesta.
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Aspectos Generales:




En esta parte de la encuesta se traté de conocer de manera general |as
herramientas de Tecnologia de informacion con las que se apayan al tomar
decisiones, identificar los obstaculos mas frecuentes a los que se han
enfrentado al momento de implantarlas, y saber el grado de importancia que
los encuestados consideran sobre el uso de Tecnologia de Informacion en
varnos aspectos. Algo importante que se consider6é también es si han tenido
participacién activa al momento de planear, seleccionar o evaluar alguna

Tecnologia de Informacion.

Aspecto/Grado de Poco Regular* importante* Muy Importante*
Importancia Importante*
Uso de la tecnologia 1 0 0 14

de informacion para la
toma de decisiones

Rapidez y calidad en la 0 1 1 13
informacion

Ofrecer servicios de 0 0 5 10
calidad a sus clientes

Contar con modelos 2 1 3 9

efectivos para o
técnicas para prevenir
la demanda

Contar con un Sistema 0 0 g 12
de Informacién Integral
que ligue las diferentes
funciones del drea.

* El numero indica la frecuencia con que se respondio a cada cuestion

En términos generales para todos es de gran importancia, el contar con
herramientas de Tecnologia de Informacion para apoyarse y tomar decisiones
mas eficientes en las funciones del area de operaciones.

Las herramientas de Tecnologia de Informacion utilizadas para la toma

de decisiones:

Herramienta Frecuencia de Uso Quién la utiliza:
Sistema de Informacion para 5 Area de Produccién
| ejecutivos Area de Comercializacion
Sistema de Informacon para el 5 Area de Produccion
control de operaciones Area de Comercializacion
i Area de Distribucion
Estadisticas hechas en hojas de 12 Area de Produccidon
calculo, procesadores de Area de Comercializacidon
| palabras. etc Area de Distribucion.
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Aln cuande utilizan Sistemas de Informacién para ejecutivos y para el

control de operaciones, se apoyan en gran parte en herramientas como la hoja

de calcuio y el pracesador de palabras, algunos de ellos, como el area de

operaciones de Distribucion a pesar de contar con un sistema para el control de

operaciones, su utilizacion era minima, por ejemplo, seguian registrando

informacion de la operacidén diaria en hojas de calculo, obteniendo de ahi

informes y reportes, lo que implica gran problema para consultar informacion

historica y mostrar estadisticas para sus pronoésticos, entre otras cosas,

ademas de tener la informacién dispersa y con mucha duplicidad.

De los obstaculos o dificultades mas importantes a las que se han

enfrentado para implantar las herramientas de tecnologia de informacion a

continuacion se muestran las mas importantes:

Obstaculo o Dificultad

Frecuencia

Comentario:

Existe gran resistencia de la
gente
(Trabajadores/Directivos)

7

Temor natural al cambio y a los efectos "negativos”
sobre su ftrabajo Temor a ser despedido,
reempiazado o reubicado dentro de la empresa,
intervienen ntereses personales y lucha por el
poder dentra de la empresa

Dificl de justificar  la 4 Dificultades econdémicas y presupuestales que las

inversion. empresas paraestatales estan mostrando en la
transicién del cambio de poderes.

Falta de experiencia 3 Cambios constantes en |a tecnologia, en las
empresas y en las organizaciones, es dificll
mantenerse al dia en cuanto a conocimientos,
metodologias. - tecnologia vy herramientas para
desarrollar nuevos proyectos.

Falta de Programas de 3 Consideran que los programas de capacitacion no

capacitacion adecuados. han sido suficientes

Otros 3 Corresponde @ la opinon  personal de los

encuestados’
Coinciden que no han tenido el apoyo suficiente del
area de informatica y del area de operaciones a
nivel central, principalmente en proyectos anteriores
que hasta |a fecha no se han concretado

La infraestructura de 2 AlUn no es suficiente el equipo de computo actual,

computo y los enlaces de comunicaciones requieren sean mMas

Telecomunicaciones no es eficientes, esto se observd en el area de

suficiente. Distribucion en el que por contar con instalaciones
dispersas geograficamente y en puntos alejados de
alguna poblacion, requieren mayor eficiencia en

- cuanto a |la transmision de informacion

No ha sido priortario 2 Ademds de lo que representa la justificacion de (a

inversi6bn, la estratega de Ila empresa ha

considerado como prioritarias otras acciones
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Estas fueron las dificultades que con mayor frecuencia indicaron las
personas que respondieron la encuesta, el detalle completo de ellas se
muestra en el Apéndice No.1 (Resultado detalladc de la encuesta por
pregunta).

Es sumamente importante que la funcién de informatica promueva una mayor
participacion de las areas de operaciones al evaluar y seleccionar, recursos de
tecnologia de informacion, finalmente ellos son los directamente beneficiados
con su uso, para lo cual se les solicité que indicaran su grado de participacion

en esas tareas.

Gran Participacion Poca Participacién Nula Participacion
Frecuencia: 6 Frecuencia:8 Frecuencia: 1

En términos generales es muy bajo el grado de participacion de los encargados
de las areas de operaciones, definitivamente es indispensable su intervencion
ya que deben considerarse ampliamente sus puntos de vista, los pros y contras

que se tendran al momento del uso de la tecnologia de informacién que se

seleccione.
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En cuanto al proceso:
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Se buscd identificar las herramientas de tecnologia de informacion que

determinan como se lleva el proceso fisico para producir el servicio o producto.

Obteniendo los siguientes resultados:

Tarea

Hermamienta utilizada

Quien la utiliza

Maximizar la utlizacion de las
Instalaciones.

¢ Sistema Integral de Informacion,
Modulo PIMS  (Process  Industry
Maodeling System)

¢ Hojas de célculo, procesador de
palabras.

e Area de Produccion

» Areas de Comercializacion
y Distnbucion

Plantear alternativas de|e Sistema Integral de Informacién, |e Area de Preduccién.
operactdn en cascs de|Médule PIMS (Process Industry
emergencia. Modeling System)
» Hojas de calculo, procesader de |« Areas de Comercializacion
palabras. y Distribucion
Determmar  los costos defe Sistema Integral de Informacién. [e Area de Produccion.
operacion. para saber la|Modulo ProCount Advisor

rentabilidad de su area

e Sistema de Indicadores de

Gestién
= Hojas de calculo, procesador de
palabras

s Areas de Produccion,
Comercializacién y
Distribucion.

Evaluar resultados y corregir
desviaciones para hacer mas
eficiente la operacion.

» Sistema Integral de Informacién
Modutos ProCount Advisor/ PIMS.

e Sistema de Optimizacion
Alguilacién Eter Isom.

« Sistema de Indicadores de
Gestion.

= Hojas de céiculo, procesador de
palabras, etc

e Area de Produccién

e Areas de
Comercializacion y Distnbucion

|
Produccion.

Programar el mantenimiento de
sus instalaciones

» Sistema Integral de Informacion.
Médulo ProSked

s SIMID,  sistema
internamente

« Hojas de caiculo, procesador de
palabras, etc

desarrollado

e Area de Produccion
e Area de Distribucion

o Areas de Comercializacidon
y Distribucidn

Pronosticar los requerimientos
de la demanda de los clientes.

o Sistema Integral de [nformacian.
Maodulo ProSked

e Hojas de célculo, procesador de
palabras. etc.

e Area de Produccidn

e Areas de Comercializacién
y Distribucion.

Para saber el grado de satisfaccion y utilidad de las herramientas que estan

empleando se les cuestiono lo siguiente:

Pregunta Si (Frecuencia No (Frecuencia)
¢Las herramientas que utihizan 6] 9
para el pronéstco de la
demanda son correctas ?
cLas  herramientas que le 5 10
proveen informacién se

encuentran bien integradas ?
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Pregunta Si (Frecuencia No (Frecuencia)

¢Ha habido algin proyecto 6 9

herramientas de informacion ?

ntegrar las diferentes

proveen informacién son
flexibles? (Permiten obtener
informes no contempiados?

herramientas que le 6 9

Es importante sefalar que los sistemas de informacion utilizados, en su

mayoria han sido desarrollos propios dentro cada area de informatica, aunque

para el caso del area de Produccion desde que se inicic en 1995, el proyecta

de reconfiguracion de las Refinerias a nivel nacional, este incluye el incremento

de la capacidad de produccidon de cada planta asi como la automatizacion de

SUS pProcesos.

Es importante sefalar que se observd lo siguiente:

Cada area de informatica atiende a sus respectivas areas de operacién, es
decir existe un area de informatica para Produccion, otra para Distribucion y
una mas para Comercializacién, los sistemas de informacién son
desarrollados para satisfacer necesidades de cada area operaciones, sin
embargo na se establecen ligas o relaciones directas con los sistemas de
operaciones entre las tres areas. Es necesario hacer interfaces entre ellos.
Se utilizan diversas plataformas en el desarrollo de las aplicaciones, no se
apegan estrictamente en un estandar, entre las tres areas de informatica.
De acuerdo a los resultados de la encuesta, es necesario reconsiderar las
herramientas que estan empleando, el hecho de que los encuestados se
apoyen ampliamente en herramientas como hojas de calculo, procesadores
de palabras para tomar decisiones importantes, indican que no cuentan con
una herramienta suficientemente robusta para considerar las tareas que se
les cuestiond, y que son fundamentales en el que hacer diario de las areas
de operaciones.

Los encuestados del area de produccion fueron los que coincidieron en
tener mejores herramientas de tecnologia de informacion, asi como contar

con las herramientas que se encuentran mejor integradas y que contemplan
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todos los puntos indicados en la encuesta en cuanto al proceso se refiere;

desafortunadamente estas herramientas no estan integradas con las de las

otras dos areas, la labor de lograr una correcta integracion es de la funcién

Informatica de Ja empresa con amplia participacion de la alta direccion,

responsables de las areas de operacion entre otros; en donde se deben ver

las actividades de las areas como complementos unas de otras para lograr

las metas y objetivos de la organizacion.

La integracion de las herramientas de tecnologia de informacién es algo

primordial que podria traer los siguientes beneficios:

- Planear oportunamente la operacién.

- Programacién automatizada.

- Ordenes de trabajo electronicas entre las tres areas.

- Registro de operaciones electrénicas.

- Monitoreo en linea de |la operacion.

- Contabilizar en forma automatizada la produccién en las refinerias, el
contenido de fos ductos y las ventas.

- Evaluacion y desempeno de las operaciones.
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En cuanto a la capacidad:
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Es importante conocer si la capacidad con la que estan operando
actualmente es suficiente para satisfacer la demanda, si se tendra incremento
en la capacidad de operacion y en que plazo.

Estos fueron los resultados:

Pregunta Si (Frecuencia No (Frecuencia)

(La capacidad de operacion 10 4
actual es suficiente para
satisfacer la demanda?

A futuro se tiene contemplado 13 1
Incrementar la operacion?

Nota - 2 de los encuestados especificaron no ¢conocer con exactitud por lo que prefineron no responder

Lo anterior implica que la Tecnologia de Informacion que se usa o que se
pretenda adquirir o desarrollar deba considerarse para que esté preparada para
€s0s incrementos en la capacidad de operacion, entre otros aspectos en cuanto
a:

- Tiempo de respuesta de las aplicaciones.

- Capacidad y velocidad de procesamiento de los equipos.

- Capacidad de almacenamiento de informacion.

- Redes vy aplicaciones que soporten mayor cantidad de usuarios

concurrentes.

El incremento en la capacidad se preve a mediano plazo de acuerdo a las

respuestas obtenidas.

A corto plazo Mediano Plazo Largo Plazo
Frecuencia: 2 Frecuencia:10 Frecuencia: 1

En cuanto a los inventarios. Los inventarios pueden considerarse de
diferente manera, por ejemplo: el area de operaciones de producciéon puede
tener inventario de materia prima, de productos en proceso y de productos
terminados, mientras que el area de comercializacion tendra que controlar los
productos terminados que recibe y el area de distribuciéon debera controlar los
productos o materia prima que recibe, y que tiene en custodia para

transportarlos y entregarlos.

43




Se les solicitd que especificaran la herramienta que estan utilizando para

llevar el control de inventarios a lo cual sefialaron lo siguiente:

Herramienta Uso Quien lo utitiza

PIMS {Process Industry | Definicion  de los niveies|e Area de Produccion.
Modeling System) o6ptimos de inventaros

elaboracion de balances de

productos
SIC (Sistemma desarroltado | Control de existencias  de|e  Area de Comercializaciéon
internamente) productos en las Terminales

de Almacenamiento y

Distribucion
SIDIS (Sistema desarrollado |Programas de  Operacion. |«  Area de Distribucion
internamente) Control de los productos

bombeados, recibidos, el

contenido de linea. y los

tempos estimados de ambo

de cada producto

Algunos de los encuestados, sehalaron el uso de una herramienta ERP
(Enterprise Resource Planning). Como es R/3 de SAP sin embargo los médulos
que estan operando actualmente son MM (Material Managment) y Fl(Modulo
Financiero). El médulo MM mas que controlar el manejo de productos que la
empresa produce, controla la adquisicidon y suministro de materiales, servicios y
obras que la empresa requieré para su operacion y conservacion de sus
instalaciones.

Otro aspecto incluido dentro de los Inventarios fue si consideraban que el

suministro de insumos se realiza en forma oportuna y eficiente:

Si No
Frecuencia: 11 Frecuencia.4

Las respuestas en su mayoria (11 de ellas) indican que Si se realiza en forma
oportuna y eficiente el sumimistro de insumos, de acuerdo a comentarios
realizados por los encuestados esto se debe a que ha mejorado
significativamente el suministro de insumos una vez que fue liberado del
modulo MM del sistema R3 de SAP, 4 de ellos opinaron que No es asi, esto tal
vez se deba a que la realizacién de las adquisiciones de materiales, son

regidas por la Ley de Adquisiciones y Obras Publicas que aplica a todas las



dependencias gubernamentaies y empresas paraestatales y que en ocasiones
demora los tiempo para llevar a cabo los procesos de licitacién de obras,

bienes y servicios.
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En cuanto a la fuerza de trabajo.
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El recurso humano, es el elemento mas importante e indispensable
dentro de cualguier proceso en toda organizacién.
Para lo cual se consideré saber la forma en que determinan sus requerimientos
de personal, si utilizan alguna herramienta de tecnologia de informacién para
determinario, también si consideran que los programas de capacitacién han
sido suficientes y aigunos otros aspectos hasta cierto punto un poco intangibles
sobre como consideran los principios de la administracion de la fuerza de

trabajo.

- Referente a como determinan sus requerimientos de personal:

La mayoria sefialan que no es muy variable la fluctuacion del personal, es casi

constante el numero de empleados, pero a la vez indican que se basan en las

cargas de trabajo, definitivamente ninguno indicd que se basaran en la
fluctuacién de la demanda.

- Referente a si han sido suficientes los programas de capacitacion para el
uso de recursos tecnoldgicos:

La mayoria coincidié que No, y que se deben realizar con mayor frecuencia
programas de capacitacion con mejor calidad y de acuerdo al perfil de los
puestos.

- Sobre la facilidad para determinar el numero de individuos requeridos en
cada fase del proceso y si se basan en alguna herramienta de informacién
para ello de acuerdo a las respuestas la relacion es casi 1 a 1, y no cuentan
con un sistema de informacion para determinarlo.

Probablemente no sea indispensable para la determinacion del nimero de
empleados contar con un sistema de informacién para ello, sin embargo estas
decisiones las toman los encargados de las areas de operaciones en
coordinacidon con las areas de recursos humanos, en el casc de Pemex
Refinacion, es muy comun la intervencion del Sindicato en las propuestas de
personal para algunos puestos.
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Sobre el grado de importancia que para ellos representan los principios de

la administraciéon de la fuerza de trabajo:

Principio/Grado  de Poco Regular Importante Muy Importante
Importancia importante

Relacionar al 0 0 4 11
trabajador y su puesio

Establecer estandares 0 0 4 11
de desempeno

Definir claramente las 0 0 3 12
responsabilidades

Asegurar las 0 0 7 8
comunicaciones y la

participacian del

_empleado

Proparcianar 0 0 1 14
Capacitacion

Asegurar buena 0 0 3 12
supervision y

remunerar a la gente

para un buen

desemperio

En términos generales le dan gran importancia a estos prinCipios que en
ocasiones muchos administradores de las areas pasan por alto.
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En cuanto a la calidad:
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Un aspecto importante dentro del area de operaciones es la

responsabilidad de la calidad de los bienes y servicios producidos.

Las decisiones deben asegurar que la calidad se mantenga en el

producto o servicio en todas las etapas de las operaciones.

En esta seccidon dentro de la encuesta se tratdo de conocer

aqguellos procesos que pudiesen ser mejorados y que sus mejoras se reflejen

en la atencion de los clientes: Indicaron lo siguientes procesos:

Flujo de Informacion entre las areas: Esto es algo importante ya que como
se explicé en la seccidén que incluye las preguntas referentes al proceso, es
necesaria una completa integracién de los diversos sistemas de informacién
para las tres areas de operaciones, que permitan entre otras cosas:

- Intercambiar informacion

- Eliminar duplicidad en los datos.

- Evitar reprocesos.

- Mantener la integridad y veracidad de los mismos.

Agilizar la implantacién del Sistema de Calidad 1SO-9002: La metodologia
que este Sistema ofrece, definitivamente va orientada a |la mejora de los
procesos de la empresa, (En algunas areas estan en proceso de
implantacién),

La liberacion de nuevas versiones de sistemas de informaciéon con las que
estan trabajande actualmente: Las nuevas versiones de software que se
estan desarrollando, prevén mejoras en cuanto al control de las
operaciones. (El area de distribucion esta trabajando en ello).
Retroalimentacion al proceso de atencion a fallas.

Mejorar la Programacioén

Otro aspecto a considerar es saber si cuentan con una Metodologia de

calidad y si se han obtenido resultados satisfactorios al implementarla, en caso

de que se no se hayan dado resultados deseados saber cuales son las causas

mas frecuentes;
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La mayoria sefialo que cuentan ya con una metodologia de calidad y otros

que ésta se encuentra en proceso de aplicarse.

Sobre las causas mas comunes de porque no se han obtenido los

resultados deseados lo atribuyen a los siguientes motivos:

Motivo Frecuencia Comentario:
Deficiente difusidén de la 2 Es importante una adecuada difusion y sobre todo
metodologia de calidad persuadir a los empleados de que estén consientes
de los beneficios que se obtendrian con la
metodologia de calidad
No han sido suficientes los 2 Se vuelve a hacer mencién que es de suma

planes de capacitacion

importancia que al personal se le dé capacitacion
sobre la metodologia de calidad. de lo contrario no
se obtendra los beneficio esperados

.le\jl?
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Presentacion de los resultados obtenidos de la investigacion en campo:

Tipo de Decisidn

Pregunta realizada

Comentario

Aspectos Generales

Uso de Tl

En términos generales. Gran
Importancia

Herramientas de Tl Utilizadas

Sistemas para el control de las
Qperaciones,

Software de Oficina: Hojas de
Calculo, Proc. de Palabras.

Obstaculos para implementar
Herramientas de Tl

- Resistencia de la Gente

- Falta de Programas de
Capacitacion Adecuados.

- La infraestructura de Cémputo y
Telecomunicaciones no es
Suficiente.

No ha sido prioritario.

Participacion en la eleccién de T)

Poca Participacion

Proceso Herramienta utilizada para: No se cuenta con una herramienta
Maximizar uso de Instalaciones que las integre.
Alternativas de Operacion
Determinar Costos de Operacién
Evaluar resultados de Operacion
Programar Mantto de Instalaciopes.
Pronosticar la demanda de clientes
¢(Herramientas de TI bien [ Consideran que no estan bien
integradas? integradas.

Se han hecho gestiones para la
iProyecto para integrar las|intégracién, sin haber obtenido
herramientas de TI? resultados esperados.

Capacidad Capacidad de operacion Es suficiente por el momenio, sin
embargo se planea ampliarla a
mediano plazo

Plazo en que se prevé el incremento | Mediano plazo
de capacidad
Inventanos Herramientas de Tl para control de | Cada drea cuenta con su propia

Inventarios

herramienta control de inventarios.

Suministro de sus insumos: R3 de
SAP

LSummnistro de Insumos en forma | Frecuencia Si No
oportuna y eficiente? 11 4
Fuerza de Trabajo Requerimientos de Personal - No varia.

- Cargas de Trabajo
- Nadie se basa en la fluctuacidn
de la demanda.

Fuerza de Trabao

¢ Programas de Capacitacion en el
uso de Tl son suficientes?

En su mayoria respuesta fue. No

Faciidad para determinar # de
individuos a utlizar en el proceso

El 50% respondio. Si y el otro
50% No

No se cuenta con
herramienta de TI
funcion

alguna
para esta

Pnncipos de la Fuerza de Trabajo:

La mayoria los considera Muy
Importantes
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Tipo de Decisidn

Pregunia reaizada

Comentario

Calidad

Procesos a mejorar

Indicadas por encuestados

- Flujo de Informacion entre las
areas.

- Agikzar S C1S0O-9002

-~ Liberar nuevas versiones de
software.

- RPF

- Mejorar la Programacion

¢Se cuenta con Metodologia de
Calidad?

Todos respondieron gue st ¢ en
proceso de aplicarse

.Se han obtemdo resultados

esperados?

La mayoria coincide que si.

Motivos por los que no se han dado
resultados esperados ?

1 Deficiente Difusién de
Metodologia de Calidad

2 Planes de capacitacion
insuficlentes

Las preguntas dentro de la encuesta fueron agrupadas en Aspectos

Generales, En Cuanto al Proceso, En Cuanto a la Capacidad, en Cuanto a la

Fuerza de Trabajo y en Cuanto a la Calidad, que se consideraron de acuerdo a

la clasificacién del tipo de decisiones (ver capitulo 2).
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Capitulo V
5 Conclusiones:

5.1 Presentacion de resultados obtenidos en el analisis (Graficas,

tablas, esquemas, etc.)
En la siguiente tabla se puede resumir las observaciones hechas durante

el analisis:

Puntos observados: Comentarios:

Tecnologia de informacion para el area de | No se le habia dado la priondad que requiere

operacion. Las aplicaciones administrativas acaparaban toda la
atencion,

Dos éreas intervienen en el manejo de los | - Operacion

ductos - Mantenimiento

Operacidn Integra y coordina ejecucidn de programas de
transporte Aceite crudo y destilados
Concllia los balances y calculo del fluje transportado

Mantenimiento Integra, coordina y Supervisa la ejecucion de los
programas de mantenimento y limpieza de los
ductos ]

Tres Fuentes de Informacidn -SIDIS (Sistema (ntegral de Distribucion) Area de
Operacién > Area de Operacion
-SIMID (Sistema Integral de Mantenimiento de
Instalaciones de Ductos < Area de Mantemmiento.
-Software de QOficina Hojas de Calculo,
Procesadores de Palabras, Paquetes para

| Presentaciones
Aplicaciones desarrolladas en Plataformas | SIDIS  Cliente — Servidor
Diferentes SIMID “Stand - Alone”

Desventajas

No hay vinculo entre ellas

SIDIS Bajo Uso

Software de Oficina Uso generalizado
Recaptura de Datos Practica muy comun
SIMID Desarrollada hace vanos afos con las
herramientas que se tenian al alcance |
Encargados del manejo y operacion de los{Baja participacion  en el desarrollo de las
Ductos aplicaciones

La evaluacién y puntos de vista fueron dadas por
personal de oficinas centraies.

Constante rotacion de personal

Cambios de Administracion Genera desconfianza e incertidumbre
Proyectos que no llegaban a concretarse
Area regional de Sistemas Limtada participaciton en el Desarrollo e

Implantacion de las aplicaciones

L No aptos para proporcionar Soporte a los Usuaros |
Saporte a Usuarios A nivel regional Limitado

A nivel central Se carece de una funcion especifica
ara llevarlo a cabo

L
f'Las Areas de Produccion, Distribucién y Cuentan con sus respectivas dreas de Sistemas No
Comercializacidon se llegado a concretar una plataforma comun que
intercambie informacion para las areas de operacion
[ entre |as tres areas




Como se ha sefialado en los capitulos anteriores, los retos de mejorar la
productividad, aprovechar de manera mas eficiente los recursos de Tecnologia
de Informaciéon y sobre todo de afrontar los cambios y la competitividad que se
da a nivel internacional.

Es necesaric que la funcion de informatica participe activamente
proporcionando y administrando adecuadamente todos los recursos de
Tecnologia de Informacion que apoyen a tomar decisiones mas efectivas.

Una vez concluido el analisis pueden determinarse los siguientes
puntos:

e Dentro de la Subdireccion de Distribucion existen dos areas que se
encargan del manejo de los ductos: Por un lado el area de operacion y por
otro el area de mantenimiento.

e Ambas areas tienen tareas especificas que pudiesen intercambiar
informacion, sin embargo se basan para la toma de sus decisiones en dos
herramientas de informacién que no mantienen ningun vinculo.

« Por un lado el area de operaciones realiza las siguientes funciones:

» Integrar y coordinar la ejecucion de los programas de transporte de
aceite crudo y destilados vigilando la cantidad y calidad de los productos
que se reciben, conciliar los balances y calculo del flujo transportado.
Para lo anteror el area de operacién cuenta con una aplicacion cliente-

servidor llamada Sistema Integral de Distribucién (SIDIS), desarrollada a nivel

central, la cual les permite regitrar los programas semanales de operacion, las
operaciones diarias (bombeos, recibos), las contingencias, etc. y permite
obtener informacion para la toma de decisiones diarias, sin embargo los
encargados de las areas de operaciones continuan utilizando hojas de calculo
para llevar los registros de sus operaciones y a SIDIS la consideran como una
herramienta secundaria, por tal mitivo la recaptura de datos operativos es una
practica muy comun Lo que indica que falta mayor difusidon del uso de la

herramienta, de las ventajas y beneficios, asi como integrar con apoyo del area
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de Recursos Humanos un plan de capacitacion, es sumamente importante que
el area de sistemas realice una evaluacién que permita retroalimentar el
sistema, es decir detectar los motivos por los cuales el personal no hace uso de
la aplicacion.

Una de las observaciones hechas por los encargados de las areas de
operacion indica que no fueron ellos directamente involucrados en el desarrollo
de la aplicacion, muchas de las decisiones y puntos de vista fueron dados por
personal a nivel centrali.

o El area de mantenimiento se encarga de:

- Integrar, coordinar vy supervisar la ejecucion de los programas de
mantenimiento y limpieza de los ductos, sistemas de prevencion de la
corrosion, vias de acceso, sefnalizacion, equipos electromecanicos,
entre otros y para ello se basa en una aplicacién que se encuentra
operando “stand-alone” el Sistema Integrar para el Mantenimiento de
Instalaciones de Ductos (SIMID), esta aplicacion de acuerdo a lo
comentado por el encargado de sistemas, a pesar que les permite
llevar al area de mantenimiento un control de sus programas, por su
arquitectura y estructura que fue desarrollada hace ya varios anos,
con las herramientas que se tenian al alcance en ese entonces, no le
permite tener comunicacion con SIDIS.

Sidis < // p Simid

» Se percibe en las opiniones de los encargados de las areas de operacion
que existe desconfianza, varios de ellos coinciden que no han tenido el
apoyo suficiente del area de informatica y del area de operaciones a nivel
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central, principalmente en proyectos anteriores que hasta la fecha no se han

concretado, principalmente por los cambios que de administracion.

s De acuerdo a informacién aportada por el encargado del area de Sistemas a
nivel regién norte, e! soporte a los usuarios es llevado sélo a nivel central,
indicando con ello que no tuvieron participacion durante el desarrollo de todo
el proyecto (tanto de SIDIS como SIMID), su participacion se limitd a la
instalacion de la aplicacion a los equipos de los diferentes usuarios, él
mismo, sefiald que no se cuenta con un centro de atenciéon a usuarios a
nivel regional, y se carece de una funcién propiamente para ello a nivel
central, como lo es en el caso de otros proyectos como SAP en el que se
cuenta con una mesa de atencidn a usuarios tanto a nivel regional como en

oficinas centrales, tratdndose de problemas mayores.

¢ Algo importante que expresé el encargado de sistemas es que existe un alto
grado de rotacion de personal, lo cual indica que el personal que
inicialimente tomé la capacitacion en alguna de estas herramientas es
movilizado hacia otras areas y el que es confratado en su lugar, desconoce

la forma en que operan las aplicaciones.

e Actualmente no es posible obtener facilmente |os costos de operacion de los
ductos para conocer la rentabildad de los mismos, debido a que no se
cuenta con upa herramienta bien estructurada para ello, en su lugar se
realizan informes que se registran en hojas de calculo basandose en
informacion que se obtiene de un archivo plano del Sistema R3 de SAP. Sin
embargo no se garantiza exactitud en los datos, debido a que si existe un
error en alguna férmula en la hoja de calculo puede afectar el resto de la

informacion.

Los datos de costos son obtenidos de una hoja de calculo, considerando el

volumen operado en cada ducto de cada sector operativo, esta informacién
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puede ser proporcionada por el SIDIS, sin embargo es obtenida de los registros

de las operaciones hechos en las hojas de calculo.

Es decir por un lado se registra la informacion de la operacion en donde
se obtiene el volimen operado por cada ducto, por otro lado se obtienen todos
los costos, posteriormente se obtiene el calculo el costo de operacién por barril
por ducto combinando la informacién de volumen y costo.

Esto representa una gran desventaja:

Por un lado la informacién de costos es obtenida de SAP, pero SAP lleva el
registro de los costos de operacion por sector operativo 6 centro de coste (de
acuerdo a su filosofia), los encargados de operaciones aplican una serie de
criterios y calculan mediante formulas (que en varias ocasiones han resultado
estar mal aplicadas), que podrian automatizarse si se hacen a través de una

aplicacion, minimizando la posibilidad de error.

o Cada area de informatica atiende a sus respectivas areas de operacion, es
decir existe un area de informatica para Produccion, otra para Distribucién y
una mas para Comercializacion, los sistemas de informacion son
desarrollados para satisfacer necesidades de cada area operaciones, sin
embargo no se establecen ligas o relaciones directas con los sistemas de

operaciones entre las tres areas.
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5.2 Alternativas de Solucion:

Al ser las areas de operacion similares, las alternativas que se
presentan debertan ser aplicables no tan sélo a la regién norte, si no a otras
regiones del pais, sin embargo se debe considerar que en algunas regiones se
cuenta con mayores facilidades y recursos tantoc técnicos como humanos, y
considerar que el area geografica que cubren no se encuentra tan dispersa y
que Petroleos Mexicanos cuentan con mayores facilidades en cuanto a
infraestructura de telecomunicaciones.

e Evaluar las causas por las cuales las herramientas de Tecnologia de

Informacién no son utilizadas por los usuarios:

Antes de pensar en redisenar cuaquier sistema de informacion, se debe
establecer un plan de evaiuacién para determinar {as causas por las cuales los
usuarios no emplean el SIDIS como herramienta primaria para el registro de las
operaciones:

Debe considerarse:

1. Mayor difusidén del usa de la herramienta, mostrando las ventajas y
beneficios.

2. Planes de capacitacion insuficientes (Varios de los encuestados
coincidieron en los mismo)

3. Involucrar directamente a los encargados de operaciones, que sean
tomadas las decisiones y puntos de vista fueron tomados de personal a
nivel central.

4. Sensibilizar a los usuarios: Vencer el temor natural al cambio y a los
efectos “negativos” sobre su trabajo. Temor a ser despedido,
reemplazado o reubicado dentro de la empresa, intervienen intereses

personales y lucha por el poder dentro de la empresa.

Con la informacibn que se obtenga de la evaluacion, debera
retroalimentarse el proyecto de SIDIS considerando que la herramienta debe

aportar la base suficiente para tomar decisiones, El hecho de que su uso no
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sea tomado como una herramienta primaria indica que probablemente no les

resuelva o les provea todo lo que los usuarios requieren.

Se debe tener en cuenta el éxito de cualquier sistema de informacién se
basa en la completa satisfaccion de quien lo utiliza.
El diseno del Sistema Integral de Mantenimiento a Instalaciones de Ductos
(SIMID) con la arquitectura cliente servidor, debera integrarse con el SIDIS
como un modulo mas, lo que permitiria obtener en cualquier momento el
programa de mantenimiento a las instalaciones y con el cual se validaria el
registro de los programas de operacianes entre otras cosas.
La integracion de ambos (SIDIS y SIMID) representaria la administracion de
una sola aplicacion modular, estarian utilizando la misma base de datos, el
mantenimiento seria a una sola aplicacion y lo mas importante el interactuar
y ofrecer informacion a una y otra area de las que manejan los ductos.
Para la integracion y célculo de los costos de operacion, es necesario
generar un modulo dentro de SIDIS que combine por un lado los datos de
los volumenes operados, con los datos de los costos operativos obtenidos
de SAP, para ello y por tratarse que SAP opera como un sistema
Institucional, es decir acatade como estandar por el corporativo para toda la
empresa, tendria que hacerse una interfase con SIDIS (Ambas aplicaciones
trabajan con el mismo manejador de Base de Datos) lo que representa
mayor facilidad en cuanto al formato y caracteristica de los datos.
De acuerdo a lo recabado no es la propia Subdireccion de Distribucion la
que administra el SAP, asi que se deben hacer las gestiones para poder
obtener autorizacién para poder realizar la interfaz, exponiendo el uso y los
beneficios que se obtendrian.
Para la realizacion del médulo de costos debera involucrase:

- Personal encargado de la Administracion del SAP.

- Personal encargado de la funcion Informatica de la Subdireccion de

Distribucion.
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- Personal encargado del area de operacidn responsable del calculo de
los costos (aportando todos los criterios necesarios para integrar el
modulo)

- La Alta Direccion.

- Personal con capacidad de decision de los diferentes regiones que
conforman la transportaciéon por ducto.

- Usuarios Finales.

¢ Es obvio que siempre que se requiere la implementacién de una nueva
Tecnologia de Informacién, o bien el desarrollo o redisefio de la misma es
primordial la contabilizacién de todos los recursos que seran necesario
emplear tanto Técnicos (Hardware y Software), humanos y financieros,
haciendo un analisis costo-beneficio, las bondades y los beneficios que se
obtengan deberan ser siempre superiores.

e Sistemas de Informacion con Calidad.

Los sistemas de informacidn que se desarrollen (internamente o por
consultores especializados) deben ser integradores de la informacion que fiuye
entre las areas funcionales de la empresa, ademas deben considerarse
metodologias de calidad en el desarrollo que permitan obtener mejores
aplicaciones, en cuanto a flexibilidad, estructura, estandarizacion,
documentacién, etc. todo esto ayudara y facilitara el mantenimiento y los
requerimientos futuros.

La evaluacion y aprobacion de cualquier sistema de informacion
desarrollado en casa o bien por un externo, debera ser hecha directamente por
los usuarios finales, encargados de las areas de operaciones regionales y de

nivel central, alta direccion.

e Dar mayor importancia a la participacion de los encargados de operaciones
y usuanos finales:

Aunque la responsabilidad de la evaluacion técnica de las diferentes

arquitecturas y sistemas de informacion recae sobre la funcion informatica, ya

lo de mostraron el resultado de las encuestas, que las areas de operaciones
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tienen muy poca participacion en esta tarea, es necesario que se involucren
directamente, ellos seran los que utilicen y obtengan los beneficios de esa
tecnologia.

Para el desarrollo de cualquier nueva version de una aplicacién, la
participacibn no debera ser limitativa durante la etapa de analisis, debera
siempre establecerse un plan de monitoreo constante el cual permita obtener

informacidn de retroalimentacion para mejorar y enriquecer dicha aplicacion.

¢ Planes de Capacitaciéon

Puede establecerse planes de capacitacion en los que en coordinacién
con el area de Recursos Humanos, permita llevar una mayor difusion de las
herramientas de Tecnologia de Informacion.

En una primera etapa pueden considerarse la capacitaciéon de uno o dos
representantes de cada region, evaluarlos, y determinar si son aptos para poder
capacitar y difundir el uso de las herramientas al resto de los usuarios de sus
respectivas regiones.

La capacitacion deberia incluir a un representante del area de sistemas
de cada region con la finalidad de que puedan brindarles el soporte técnico que
llegasen a requerir los usuarios de su region.

Considerar la creacion de una mesa de atencion a usuarios a nivel
central que permita dar seguimiento y atender a problematica mayor gue se
presenta con las aplicaciones.

¢ Enlace en entre las tres areas de operacion:

Para el intercambio de informacion entre las tres areas de operaciéon de
las subdirecciones de Produccion, Comercial y Distribucion podria pensarse en
el uso de herramientas web, para el desarrollo de una aplicacién gue permita
publicar en la intranet informaciéon como:

- Existencias de productos de las diferentes Terminales de Almacenamiento y
Distribucion.

- Existencias de productos terminados en las Refinerias.
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- El contenido de Linea.
- Los tiempos estimados de arribo de los lotes de productos
De forma tal que pueda servir como herramienta Util para gue la programacion

de las operaciones de las tres subdirecciones.

- Las aplicaciones en web, resuitan ser una alternativa util ya que sélo se
requiere un navegador como Netscape o Explorer para poder acceder a ellas.

- Por el contrario las aplicaciones cliente — servidor deben ser distribuidas en
cada equipo que operara la aplicacién, y si se requiere actualizar alguna version
de dicha aplicacion, esta debera reemplazarse en cada equipo donde haya
estado instalada la version previa.

- Es convenientemente hacer un analisis y determinar de las aplicaciones, que
informacién es Gtil para las tres areas, para que sea publicada y actualizada en
una aplicacion web, ya que habra parte de la aplicacion gue sera necesario
continuar operandose bajo una arquitectura cliente — servidor, por las ventajas
que esta sigue mostrando frente a las aplicaciones web.

- El empleo de lenguajes para desarrollo de paginas electranicas estan siendo
cada vez mas difundidos, tal es el caso de Java, JavaSript, etc. es de gran
utilidad para que la informacion operativa que se genere en los sitios pueda ser
consultada por los directivos en oficinas centrales, que les permitan saber cual

es el estado que guardan las instalaciones y sus operaciones.

5.3 Mostrar Beneficios:

1. Elaboracidn de los programas de operacion de una manera optima.
Aprovechando al maximo las capacidades operativas de los diferentes

recursos tanto técnicos como humanos.

2. Medir el grado de cumplimiento de los programas de operaciones:
Detectando desviaciones, basadas en una fuente confiable de

informacion para hacer mas eficiente la operacién.
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3. Generar en forma automatica el calculo de los costos de operacion de los
ductos para conocer oportunamente la rentabilidad del area.
Permitiendo  detectar aquellos conceptos que incrementan
repetitivamente los costos.

4. Contar con un Sistema de Informacién Integral que ligue las diferentes
funciones de ias areas encargadas del manejo de los ductos.
Facilitando la obtencién de informacion util para un mejor desempenrio tanto del

area de mantenimiento, como al area de operacion.

5. Obtener una mejor integracion entre las areas de operacion de las tres
Subdirecciones (Produccion y Comercial).
Con la herramienta que le provea informacién para elaborar el pronostico de

requerimientos de sus clientes.

6. Lograr una mayor participacion de las areas operativas en proyectos de
Tecnologia de Informacion.

Motivandolos a participar en proximos proyectos.

7. Mantenerse actualizado con el uso de Tecnologia de Inforrnacién de
vanguardia y de acuerdo a los estandares internacionales de las empresas
transportadoras de hidrocarburos.

5.4 ; Quiénes deben intervenir en la soluciéon ?

Se debe contar con la activa participacion de los encargados de la
Funcién Informatica de la empresa (Incluyendo las areas de inforrmatica de las
tres areas de operaciones: Produccion, Comercializacion y Distribucion)
involucrando a la Alta Direccién y las Areas de Operaciones, Areas de

Administracion (Finanzas, Recursos Humanos, etc.)



El plan que se establezca debe ser entendido, conocido y respaldado por
todos los que intervienen en él.

*Directtvos

*Areas de operaciones.
=Areas Admimstrativas
*Funcién de Infarmadtica

sClientes

arficipacion en las Afternatives
¢ de Solucién

*Proveedores
= A sesores/C onsultores extemos.
*C ompetidores internacionales,

»Politicas G ubernam entales.

¢ Directivos: Llevan las riendas de la empresa, conocen cual es el rumbo del
negocio, ademas son los que toman las decisiones estratégicas de la
empresa.

s Areas de Operaciones: La participacion de ellas es crucial, con la misién de
lograr integracion total de las mismas.

« Funcion Informatica: Con los conocimientos técnicos, administrativos y la
visién sobre el uso de la Tecnologia de Informacion.

+ Clientes: Es necesario conocer a detalle sus necesidades.

o Proveedores: Quien provee los insumos (Pemex Exploracién y Produccidn).

« Asesores/Consultores externos: Cuya vision y experiencia debe ser
aprovechada.

¢ Competidores: Comparar las areas estratégicas con las de los competidores
a nivel internacional.

« Politicas gubernamentales: Siendo Pemex una empresa para estatal y
siendo considerada como estratégica para la economia del pais, depende

ampliamente de decisiones que sean tomadas por el gobierno.
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5.5 Recomendaciones para investigaciones futuras

Los instrumentos de medicidon automatica actuaimente almacenan
informacién en una base de datos local, con una herramienta para la
adquisicion de datos en sitio y lineas dedicadas de comunicacion podrian
directamente alimentar las tablas de la base de datos, sin embargo
presenta dos limitantes: a diferencia de otras regiones del pais, la regién
norte no cuenta aun en todos los sitios con instrumentos electrénicos de
medicién y la dispersién geografica de sus instalaciones no han permitido

mejorar en su totalidad la infraestructura de comunicaciones.

Existen empresas a nivel internacional gque ofrecen soluciones integradas de
comunicacion y control para aplicaciones a sistemas de transporte,
almacenamiento y distribucion de gas y petroieo, el uso de tecnologia de
Gltima generacion para la adquisicion, transmisién, tratamiento y distribucion
de datos en tiempo real desde el campo a (0s centros de control, oficinas
centrales y a Internet.

Los sistemas SCADA que viene de las siglas de "Supervisory Control And
Data Acquisition”, es decir: adquisicion de datos y control de supervision .
Se trata de una aplicacion software especialmente disefiada para funcionar
sobre equipos de cémputo en el control de preduccion, proporcionandc
comunicacion con los dispositivos de campo y controlando el proceso de
forma automatica desde la pantalla del computador. Ademas, provee de
toda la informacion que se genera en el proceso productivo a diversos
usuarios, tanto del mismo nivel como de otros supervisores dentro de la
empresa. control de calidad, supervision, mantenimiento, etc.

En general el sistema SCADA incluye los programas necesarios, y en su
caso el hardware adicional que se necesite.

En este tipo de sistemas usualmente existe un equipo de computo, que

efectua tareas de supervision y gestion de alarmas, asi como tratamiento de
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datos y control de procesos. La comunicacion se realiza mediante redes
LAN. Todo esto se gjecuta normaimente en tiempo real, y estan disefiados
para dar al operador la posibilidad de supervisar y controlar dichos procesos.

Un sistema adquisicidon de datos y control de supervision, implicara:

- El desarrollo de Ingenieria basica y de detalle.

- Centro de Control Principal y el de contingencias

- Automatizacion completa de las estaciones de bombeo.

- Mejorar la Infraestructura de Telecomunicaciones (Microondas, Satélite,
Radio y Fibra Optica.

- Montaje de Equipos e Instrumentos.

- Pruebas de Fabrica y en Sitio

- Capacitacion al perscnal en todos los niveles.

- Integracién de cada una de las instalaciones al Sistema SCADA

- Integracién de los centros remotos de instalacion.

- El monitoreo y retroalimentacién constante de todo el proyecto.

El alcance del proyecto principalmente, es efectuar la modernizacién de |a
Red Nacional de Poliductos con el empleo de tecnologias de punta para
incorporarlas a este proyecto de automatizacion, y de ésta manera obtener
una medicion electrénica de flujos confiable, el control remoto de las
instalaciones y monitoreo de variables del sistema; para lograr esto, se
planea que Pemex Refinacion contara con un Centro de Control Principal a
ubicarse en la Cd. de México, un Centro de Control de Contingencia,
Centros de Informacion Remotos y la automatizacion de las instalaciones
de campo, localizados en diferentes sitios de la Republica Mexicana, se
supervisara que se cumplan con los estandares y normas vigentes de
calidad y seguridad aplicables para este tipo de proyectos.

Esto traera consigo un cambio radical en la forma de operar y la mentalidad

del personal gue tiene arraigadas viejas costumbres, en donde la operacion
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y programacion de poliductos, utilizaba procedimientos empiricos e
ineludiblemente la aplicacion del factor experiencia del personal técnico
dedicado a esta nada facil actividad.

Debe aprovecharse la experiencia del personal técnico para tratar de que la

implantacion de un sistema de esta magnitud logre su fin

56 Situacion actual de Pemex Refinacion con respecto a otras
companias petroleras en sus sistemas de distribucién de
hidrocarburos por ducto.

Para considerar que Pemex Refinacion en cuanto a la transportacion de
hidrocarburos se encuenira dentro de los estandares internacionales se toman

en cuenta los siguientes parametros:

Capacidad de Transportacién

Procesos

Infraestructura de Ductos:

Sistemas de Informacion para el apoyo de las operaciones:.

La oportunidad con que se cuenta con la informacion para la toma de
decisiones

Debido a la influencia internacional del uso de los sistemas "SCADA"
para el monitoreo y control de ductos, Pemex Refinacidn inicié con el proyecto
que permita modernizar |la automatizacion existente, misma que se limitaba sélo
al monitoreo de variables de presién, temperatura y volumenes de los
hidrocarburos en instalaciones operativamente estratégicas.

Pemex Refinacion ha tomado la iniciativa de contratar el desarrollo de un
estudio de inversion que le proporcionara a esta subsidiaria el analisis de las
condiciones en que se encontraban sus instalaciones y la factibilidad de

automatizarlas a niveles que le permitieran ser competitiva a nivel internacional.
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El uso de Sistemas SCADA actualmente se tiene en proceso de
implantacién en la zona Valle de México, sin embargo se ha hecho como plan
piloto, aun debera transcurrir algun tiempo para que sea introducido en la
region norte del pais.

La implementacion del sistema "SCADA" de Pemex Refinacion,
considerado como uno de los proyectos mas grandes en su genero que
actualmente se llevan a nivel internacional, implica importantes cambios en la
forma de operar las instalaciones, ya que actualmente Pemex Refinacion
efectia gran parte de la medicidon y operacién de los sistemas en la forma
tradicional.

Algunas empresas que utilizan esta tecnologia como apoyo importante en sus
operaciones:

Petrobras

Enbridge

Petroleos de Venezuela

Chevron
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APENDICE 1

Encuesta

Tecnologia de [nformacion: Son todas aquellas tecnologias de voz, datos e

imagenes que apoyan diversas aplicaciones tales como procesamiento de
informacién y las comunicaciones. Incluye la tecnologia de computacion,

telecomunicaciones, y automatizacion de oficinas.

Objefiva: Analizar el uso de Tecnologia de Informacién como herramienta de
apoyo a la toma de decisiones en las areas de operaciones.

Instrucciones: Conteste segun corresponda marcando con una “X” la opcion
(es) que sea(n) de su eleccion, o bien respondiendo abietamente a las

preguntas asi solicitadas.

Consideraciones Generales

1. ¢ Qué tan importante considera la utilizacion de herramientas de Tecnologia
de Informacién para el proceso de toma de decisiones?.

( ) Poco Importante ( ) Regular { ) Importante ( ) Muy Importante

2. ¢ Cuales de las siguientes herramientas de Tecnologia de Informacién utiliza
para tomar decisiones en su area?

( ) Un Sistema de Informacién para ejecutivos

( ) Un Sistema de Informacién para el control de operaciones

( ) Reportes estadisticos elaborados en herramientas como Hoja de Calculo,
Procesador de palabras, etc.

( ) No se utilizan herramientas de tecnoltogia de informacién para apoyo en la

toma de decisiones

3. ¢ Cuales son los obstaculos o dificultades principales para implementar
Sistemas de Informacion que le permitan ayudar a tomar decisiones ?

( ) No existe la tecnologia apropiada.

( ) Latecnologia es cara y compleja

( ) Dificil de justificar la inversion

( ) Existe gran resistencia de la gente (Trabajadores/Directivos)
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) Existen conflictos interdepartamentales

) Falta de experiencia

) No ha sido prioritario

) Bajo o nuio apoyo de Ia alta direccion

) Falta de Programas de capacitacion adecuados

) La infraestructura de computo y Telecomunicaciones no es suficiente.
) Otros :

4. ¢ Queé Grado de importancia considera para utilizar Tecnologia de
Informacion en los siguientes aspectos ?
Pl.- Poco Importante R.- Regular I.- Importante MI.- Muy Importante

( ) Rapidez y calidad en la informacion

( ) Ofrecer un servicio de calidad a sus clientes

( ) Contar con modelos efectivos o técnicas para prevenir la demanda

( ) Contar con un Sistema de Informacion integral que ligue las diferentes
funciones del area.

5. ¢ Qué grado de participacion ha tenido al momento de planear, seleccionar o
evaluar alguna Tecnologia de informacion ?

{ ) Gran Participacion () Poca Participacion () Nula participacion.

En Cuanto al Proceso:

6. ¢, Cuenta con alguna herramienta que le provea informacion para maximizar
la utilizacién de las instalaciones ?

( YNo ( )Si¢Cual?;
{ ) Un sistema de Informacién, Nombre:
() Informacién obtenida a través de Hoja de Calculo,
procesador de Palabras, etc.
( ) Otro, especifique:

7. ¢, Cuenta con alguna herramienta que le provea informacién para tomar
decisiones en cuanto a alternativas de operacion en casos de emergencia para
evitar el desabasto productos ?

( y)No ( )SisCual?
( ) Un sistema de Informacién, Nombre:
( ) Informacién obtenida a través de Hoja de Calculo,
procesador de Palabras, etc.
( ) Otro, especifique:
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8. ;, Cuenta con alguna herramienta que le provea informacién para determinar
el costo de operacion y permita conocer la rentabilidad del area ?

( )No ( ) SiCual?:
( ) Un sistema de Informacion, Nombre:
( ) Informacidn obtenida a través de Hoja de Calculo,
procesador de Palabras, etc.
( ) Otro, especifique:

9. ¢ Cuenta con alguna herramienta que le provea informacion para evaluar
resultados y que permita corregir desviaciones para hacer mas eficiente la
operacion ?

( )No( )Si¢gCual?:
( ) Un sistema de Informacién, Nombre:
( ) Informacion obtenida a través de Hoja de Calculo,
procesador de Palabras, etc.
( ) Otro, especifique:

10. ¢ De qué manera se elabora el programa de mantenimiento de las
instalaciones ?

( ) Basados en resultados obtenidos de algun sistema de informacion,

Nombre: _

( ) Basado en estadisticas generadas en herramientas como Hoja de Calculo,
Procesador de palabras, etc.

() Sin la utilizacién de herramientas de Tecnologia de Informacion.

11. ¢ De que manera se realiza la programacion del suministro de productos a
sus clientes ?

( ) Basado en la demanda indicada por los clientes
( ) De acuerdo a técnicas de prondstico
( ) Otra:

12. ¢ Utiliza algan Sistema de Informacion como herramienta que le provea
informacion para elaborar el pronostico de requerimientos de sus clientes.?
( ) No( ) Si¢Cual?:
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13. ¢ Considera que las herramientas utilizadas {Sistema de Informacién , Hoja
de Calculo, etc.) para la generacidon de pronosticos de demanda es la adecuada
?

( YNo( )Si

14. ; Considera que las herramientas que le proveen informacién se
encuentran bien integradas ?
( )No()Si

15. Se ha tenido algun proyecto que permita integrar las diferentes
herramientas de informacion necesaria para la toma de decisiones.
{ YNo( )Si¢gCual?:

16. ¢ Considera que las herramientas que le proveen informacion son flexibles
? es decir, ¢, Le permiten faciimente obtener informes no contemplados ?
( )No()Si

En Cuanto a la Capacidad:

17. ¢, La capacidad de operacion actual es suficiente para satisfacer la
demanda ?
( YNo()Si

18. ¢ A futuro se tiene contemplado incrementar la capacidad de operacion ?
( )No()Si

19. En caso de que la respuesta anterior sea negativa pase a la siguiente
pregunta, de lo contrario , 4 Qué tan inmediato se tiene contemplado
incrementar la capacidad de operacion ?

( )Acortoplazo ( )A mediano plazo ( )Alargo plazo
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En cuanto a los inventarios:

20. 4 Como realiza el programa de requerimiento de insumos para garantizar la
continuidad en la operacion ?

( ) Basado en estadisticas realizados en hojas de calculo, procesadores de
palabras, etc.

( ) Utilizando un Sistema de Informacién,

Nombre:

( ) No se cuenta con un programa bien definido de requerimiento de insumos.

21. ¢ El suministro de insumos se realiza en forma oportuna y eficiente ?
( )No () Si

En cuanto a la Fuerza de Trabajo:

22. ;,De que manera determina los requerimientos de personal ?

( ) Basandose en las cargas de trabajo.
( ) Basandose en la fluctuacién de la demanda

{ ) No es muy vanable la fluctuacion del personal, se mantiene casi constante
el numero de empleados.

23. ¢ Considera que han sido adecuados y suficientes los programas de
capacitacion para el uso de recursos tecnologicos ?
( )Si( )No

Si su respuesta es No, que se pudiese mejorar:

24. ; Es posible facimente determinar el numero de individuos requendos en
cada fase del proceso ?
( )Si( ) No

25. Si su respuesta anterior fue afirmativa, ; Qué herramienta se utiliza para
determinar el niumero de individuos a utilizar en cada tarea ?

( ) Un Sistema de Informacion, Nombre:

( ) Informacion registrada en Hojas de Calculo, Procesador de Palabras, etc.
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26. ; Cémo considera los principios de la administracion de la fuerza de
trabajo?
Pl.- Poco Importante R.- Reguiar |.- Importante MI.- Muy Importante

( ) Relacionar al trabajador y su puesto.

( ) Establecer estandares de desempeno

( ) Definir claramente las responsabilidades

( ) Asegurar las comunicaciones y la participacion del empleado

( ) Proporcionar Capacitacion.

( ) Asegurar buena supervision y remunerar a la gente para un buen
desempenfo

En cuanto a la Calidad

27. Existe algun proceso de los efectuados en su area que pueda ser mejorado
y dicha mejora se vea reflejada en mejorar el servicio al cliente {Internos y
externos)

( YNo( )Si ¢ Cuales ?

28. ¢ Se cuenta con Metodologia de Calidad en la operacion ?
( JNo( )Si

29. Si su respuesta anterior es afirmativa 4 Se han obtenido resultados
satisfactorios al implementar la Metodologia de Calidad ?
( YNo( )Si

30. Si su respuesta anterior fue negativa ; A qué atribuye el hecho de no haber
obtenido los resultados deseados ?

) Deficiente difusion de la metodologia de calidad.

) No han sido suficientes los planes de capacitacidn

) Existe gran resistencia de la gente (Trabajadores/Directivos)
) Existen conflictos interdepartamentales

) Falta de experiencia

) No ha sido prioritario

) Otros:

P e Rate e i W Tt

La informacién aqui solicitada sera utilizada unicamente para fines acadéemicos,

y como soporte al trabajo de investigacién sobre comoe las herramientas de
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Tecnologia de Informacion apoyan a la toma de decisiones en las Areas de
QOperacion.

Por su atencidén y ayuda muchas gracias
Ruperto Javier Avendafio Lopez

javendan@ref.pemex.com
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APENDICE 2
ANALISIS DEL RESULTADO DE LA ENCUESTA:

Las encuestas fueron aplicadas a las areas de operacion que intervienen en el
proceso de produccion, distribucidn y comercializacion de productos en la region
norte del pais.

Tamafio de la muestra: 15 encuestas, Aplicadas de la siguiente forma: 5
encuestas en el area de Distribucién, 5 en el area de Comercializacion y 5 en el
area de Produccion.

Perfil de los encuestados:

Las personas que respondieron la encuesta, tienen a su cargo el area de
operaciones o colaboran directamente y en esa area y tienen capacidad de
decision.

A continuacion se detallan cada una de las preguntas discutiéndose los aspectos
mas relevantes:

Pregunta No. 1 ;Qué tan importante considera la utilizacién de herramientas de
Tecnologia de Informacion para el proceso de toma de decisiones?.

Opciones:

¢ Poco Importante
* Regular

¢ Importante

e Muy Importante

Mcnciones

Roca lmpa reanwe Regelar tmportanme Ma s Impsrtamie
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Para el 93.33 % de los encuestados consideran Muy importante el uso de la
Tecnologia de Informacién para poder tomar decisiones, esto indica que
consideran al uso de tecnologia de informacion como un factor que contribuye a
mejorar la operacion.

Sin embargo s6lo en una de las encuestas, la respuesta fue Poco Importante lo
que representa el 6.67 %.

Pregunta no. 2 ;Cudales de las siguientes herramientas de Tecnologia de

Informacion utiliza para tomar decisiones en su area ?

Opciones:

e Un Sistema de Informacién para ejecutivos

« Un Sistema de Informacién para el control de operaciones

o Reportes estadisticos elaborados en herramientas como Hoja de Calculo,
Procesador de palabras, etc.

« No se utilizan herramientas de tecnologia de informacion para apoyo en la
toma de decisiones.

7

Menciones

Sowt [ bnf Fars Berotime Nt Dv Ml 0 amtrnida  Sarp Mo ér Cale Fysedt o mllroafiis e B
Drgeraciours L]

Esta pregunta es de respuesta miiltiple, de acuerdo a esto se observé lo siguiente:
Solo el 33.33% de las respuestas indican que se basan para tomar sus
decisiones en Sistemas de Informacidn para Ejecutivos y esto se presentd en las
areas de operacion de Produccién y Comercializacién. El mismo porcentaje utiliza
un Sistema para el Control de las Operaciones en las areas ya mencionadas, lo
que indica que aun el area de Distribucidn no se basa para su toma de decisiones
en herramientas disenadas para ello, si no mas bien emplean herramientas tales
como estadisticas hechas en hojas de céiculo y procesador de palabras,
Tambien se observé que las Areas de Produccion y Comercializacion, a pesar de
que cuentan con Sistemas de Informacion para Ejecutivos y Sistemas de
Informacién para el control de Operaciones se apoyan en gran porcentaje en
informacién generada en hojas de calculo y el procesador de palabras. En el area
de Distribucion esta proximo a liberarse un sistema que los apoyara en el control
de operaciones.
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Pregunta no. 3 ; Cuales son los obstaculos o dificultades principales para
implementar Sistemas de Informacidén que le permitan ayudar a tomar decisiones ?

Las opciones fueron las siguientes:

o« Existe gran resistencia de la gente (Trabajadores/Directivos) (7).- Puede
deberse al temor natural al cambio y a los efectos “negativos” sobre su trabajo. En
algunos casos puede darse el temor a ser despedido, reemplazado o reubicado
dentro de la empresa, también pueden intervenir intereses personales y lucha por
el poder dentro de ia empresa. Los cambios en la cultura son los mas dificiles de
lograr, pero por ello cada vez es mas frecuente que con la implantacion de un
nuevo sistema de informacion, como parte del mismo proyecto se consideren
campanas de sensibilizacion para atacar la resistencia al cambio de la gente.

o Dificil de justificar la inversion (4) En cuatro ocasiones, s& mencion6 esta
respuesta, por un lado tal vez se deba a las dificultades econdémicas y
presupuestales que las empresas paraestatales estan presentando en la transicion
del cambio de poderes.

+ Falta de experiencia (3) Debido a los cambios constantes en la tecnologia, en
las empresas y en las organizaciones, es dificil mantenerse al dia en cuanto a
conocimientos, metodologias, tecnologia y herramientas para desarrollar nuevos
proyectos.

e Faita de Programas de capacitacion adecuados (3).- Consideran que los
programas de capacitacion para €l uso de la Tecnologia de Informacién, no han
sido suficientes, es importante que se establezca y se difunda un programa de
capacitacion que cumpla con las necesidades propias de cada nivel dentro de la
empresa, y principalmente que se le de seguimiento y aplicacion, esto tiene
mucha relacion con la respuesta sobre la resistencia de la gente (Trabajadores y
directivos), el establecimiento de un programa apropiado puede contribuir
grandemente a eliminar gradualmente la resistencia el cambio en la gente.

s Oftros: (3) Corresponde a la opinién libre de parte de los encuestados. Las tres
respuestas obtenidas fueron relacionadas con apoyo insuficiente por parte de las
areas de operaciones a nivel central e informatica, principalmente en proyectos
anteriores que hasta la fecha no se han concretado.

e La infraestructura de computo y Telecomunicaciones no es suficiente. (2) Aun
no es suficientes el equipo de computo con el que se cuenta y en algunas areas
como la de Distribucion, los eniaces de comunicaciones aun tienen deficiencias,
en el caso de las redes de area local y |la distribucién geografica de algunas
instalaciones, no ha sido posible obtener informacion en linea debido a multiples
interferencias, en muchas ocasiones se sigue registrando informacion en hojas de
calculo y enviandose dicha informacion via fax a los diferentes sectores
operativos, para ser recapturada, lo que no garantiza la confiabilidad de la
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informacion. Las areas de produccion, son las que cuentan con una mejor
infraestructura de computo, conectividad y enlaces de comunicacion.

e No ha sido prioritario (2).- Ademas de o que representa la justificacion de la
inversion, la estrategia de la empresa ha considerado como prioritarias otras
acciones.

e La tecnalogia es cara y compleja. (1).- Se refiere al hecho de que la tecnologia
avanza rapidamente que es dificil mantenerse al dia y obtener los beneficios de
esta tecnologia, un gjemplo de esto es que actualmente existen sistemas que
explotan y presentan la informacién en forma grafica, tipe ventanas, conectividad a
través de internet, etc. y que hace algunos afios eran casi desconacidas en la
empresa. El proveer una solucion con tecnologia compleja presenta una inversion
considerable, que implica asesorias y servicios especializados.

o FExisten conflictos interdepartamentales (1).- Puede ser parte de la lucha
natural por el poder dentro de la empresa, sobre quien toma ciertas decisiones,
quien es duefo de la informacién, y que puede crear una mejor imagen de su area
dentro de la empresa.

» Bajo o nulo apoyo de la alta direccién (1).- S6lo en una ocasion se menciond
esta respuesta, |o que indica que Si hay compromiso de parte de |a alta direccion
para que se realicen proyectos que ayuden a tomar mejores decisiones.

« No existe la tecnologia apropiada. — (0) Ninguna de los encuestados considero
que no existe actualmente tecnologia adecuada, que satisfaga sus requerimientos.

8l



Menciones

Otros Brishsbrameneiotivata v nn-ra)

Infragstruc cémputo y telecom no es suficiente plasgdiadevcal-roe
Faka de Prog. de Capacitacion
Bajo 0 Nulo apoyo de la Alta Direccién
No ha sido Prioritano EESaks sty e 3
L 1 ]
Fala de Expenencia [z
Conflictos Interdepartamentales

3 P ey A AT M Vo W P

ERRAT

Reststencia de b Gente (Trab/Direct)
Drficil Justif la Inversién

T I 2 M STE S0 DX

AR i)

La Tec es cara y compleja

No existe la Tec Apropiada

-
o -
-4

Pregunta No. 4 ; Qué Grado de importancia considera para utilizar Tecnologia de
Informacion en los siguientes aspectos ?

Se consideraron los siguientes adjetivos:

Pl.- Poco Importante R.- Regular |.- Importante MI.- Muy Importante
En las siguientes respuestas:

e Rapidez y calidad en la informacién. Para 11 de los encuestados es Muy
Importante, 3 consideran Importante y el resto (1) considera Regular, contar
con informacién Répida y con calidad.

12¢7
10
B Poco Importante
ORegutar
W impodante
D Muy Importante

Rapudez y cakdad en la informacion

« Ofrecer un servicio de calidad a sus clientes: Para 10 de los encuestados es
Muy Importante, y 5 consideran Importante.
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H Poco Importante
ORegular

J BImportante

F D Muy Importante

Ofrecer un servicio de cabdad a sus clientes

o Contar con modelos efectivos o técnicas para prevenir la demanda: Para 9 de
los encuestados es Muy importante, 3 de elios lo consideran Importante, 1
Regular y 2 lo consideran Poco Importante.

5 “hﬂ | 3223‘3;7“"*“'”

H Importante
0 Muy Importante

i 24 ~ LREN

Contar con modelos efectivos o técnicas para prevenir la demanda

Las respuestas fueron variadas, ya que en diversas ocasiones las personas que
respondieron la encuesta, consideraban solo a los clientes externos a Pemex
Refinacion, y en ese sentido sélo el area de Comercializacion tiene contacto con
clientes externos. Aun y a pesar de que se les aclaré que |la pregunta estaba
enfocada tanto a clientes internos como a externos.

¢ Contar con un Sistema de Informacién Integral que ligue las diferentes
funciones del area, 12 de los encuestados coinciden que es Muy Importante
contar con un Sistema de Informacién Integral, mientras que tres de ellos lo
consideran Importante.
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104

81 BPaco Importante
& DRegutar

4 Eimportante

2 D Muy Importante
0. |

Contar con un Sistema de Informacion Integral que bgue as
diferentes funciones del area.

Pregunta No. § ; Qué grado de participacion ha tenido al momento de planear,
seleccionar o evaluar alguna Tecnologia de Informacién ?

Respuestas:

e Gran Participacion.

e Poca Participacion

¢ Nula participacion.

/ rs

8

7

6 &

5 @ Gran Participacion
4 i OPoca Participaciin
; : BNula Participacién
1

0

Grado de Participacion al planear, selecconar o evaliar

El grado de participacion de los encuestados en la planeacion, seleccion y
evaluacion de tecnologia de Informacion, 6 de Ellos mencionaron que han tenido
gran participaciéon en esta tarea, 8 de ellos aun no han participado y 1 de ellos
especificd que ha sido nula su participacion.

Es de suma importancia que el area de informatica promueva una mayor
participacion de las areas de operaciones al evaluar y seleccionar, recursos de
tecnologia de informacion, finalmente ellos son los directamente beneficiados con
uso, es decir pasar de tener poca o nula paricipacion tengan una participacion
mas activa.

En cuanto al proceso:

Pregunta No. 6 ; Cuenta con alguna herramienta que le provea informacion para
maximizar la utilizacién de las instalaciones ?

Opciones:

e Si



e No

13 de los encuestados indican contar con herramientas que les proveen
informacién para maximizar la utilizacion de las instalaciones, sin embargo es de
llamar la atencion que 2 de ellos especificaron que no utilizan una herramienta que
les permita maximizar la utilizacion de las instalaciones, debido a que {a funcian
que ellos realizan dentro del area de operaciones no lo requiere.

De las herramientas que utilizan actualmente se muestran las siguientes:

El area de Produccion emplea un sistema de informaciéon denominado PIMS
(Process Industry Modeling System) que le permite obtener informacién para este
proposito entre otras cosas, ya que este mismo sistema permite obtener otro tipo
de informacion que se menciona en las preguntas siguientes de la encuesta.

Las areas de Distribucion y Comercializacion no cuentan con un Sistema de
Informacion que les permita obtener informaciéon para este proposito, aun estan
trabajando con informaciéon contenida en hojas de célculo, procesadores de
palabras, etc. por lo que no se tiene informacion que sea 100% confiable y
oportuna.

Hoja de Calculo
Procesador de Palabras etc

Un sistema de Informacion

Pregunta No. 7 ;Cuenta con alguna herramienta que le provea informacion para
tomar decisiones en cuanto a alternativas de operacién en casos de emergencia
para evitar el desabasto de productos?

Opciones:
o Sij
¢« No

10 de los encuestados indican contar con herramientas que les proveen
informacién en cuanto a alternativas de operacion en casos de emergencia, sin
embargo es de llamar la atencion que 3 de ellos especificaron que no utihzan una
herramienta que les permita determinar alternativas de operacidon en casos de
emergencia, debido a que la funcién que ellos realizan dentro del area de
operaciones no lo requiere.



De las herramientas que utilizan actualmente se muestran las siguientes:

El area de Produccion emplea un sistema de informacidon denominado PIMS
{Process Industry Modeling System) que le permite obtener informacién para este
proposito entre otras cosas.

Las areas de Distribucion y Comercializacién no cuentan con un Sistema de
Informacién que les permita obtener informacion para este propésito, igual que la
respuesta anterior adn trabajan con informacién contenida en hojas de calculo,
procesadores de palabras, etc. Cabe mencionar que aunque cuenten con un
sistema de informacion para tal fin, se apoyan también en informacién y reportes
que generan en la hoja de célculo.

Hoja de Calculo,
Procesador de Palabras etc

Un sistema dé Informacion

Pregunta No. 8 ; Cuenta con alguna herramienta que le provea informacion para
determinar el costo de operacion y permita conocer la rentabilidad del area ?

e Si

¢ No

De acuerdo a las respuestas de pregunta No. 8, para conocer la rentabilidad del
area 11 indican que Si se basan en alguna herramienta para obtener la
informacién que les permita tomar una decision y cuatro de las respuestas indican
gue no cuentan con una herramienta.

Hoja de Cakubo
Procesador de Palabras, etc

Un sistema de Informacion
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Las herramientas utilizadas son las siguientes:

El sistema utilizado para este proposito por el area de Produccion es PIMS
(Process Industry Modeling System).

El area Distribucion utiliza un sistema desarrollado a la medida para ello,
denominado Sistema de Indicadores de Gestidn con el cual se determinan los
costos y resultados de operacidn.

A pesar de lo anterior, s& apoyan también en informaciéon generada en hoja de
calculo, procesadores de palabras, etc.

Pregunta No. 9 ; Cuenta con alguna herramieénta que le provea informacién para
evaluar resuitados y que permita corregir desviaciones para hacer mas eficiente la
operacion ?

Opciones:

e No

o Sj

Es esencial que se midan los resultados de la operacion, ya que estos resultados
sirven de retroalimentacion al mismo proceso, con el proposito de producir los
resuitados deseados. Los encargados de las areas de operaciones deben utilizar
los resultados para poder realizar los ajustes necesarios.

En el caso de esta pregunta, 13 de los encuestados coinciden en que Si cuentan
con una herramienta que provee la informacion para la evaluacion de resultados, y
2 de ellos no lo consideran asi, al igual que en otras preguntas, estas dos
personas cainciden en que de acuerdo a la funcion que ellos realizan en el area de
operacién, no participan directamente en la evaluacion de resultados.

Las herramientas utilizadas son las siguientes:

El area de Producciéon se basa para este proposito son PIMS (Process Industry
Modeling System) y un sistema desarrollado para ello denominado Sistema de
Optimizacién Alquilacién Eter Isom.

El area Distribucidn utiliza un sistema desarrollado a la medida para ello,
denominado Sistema de Indicadores de Gestion con el cual determinan
desviaciones y evaluar los resultados de la operacién.

Se basan también en el uso de hoja de calculo, procesador de palabras, etc. para
el registro de informacion.
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Otro

Hoja de Calkculo
Procesador de Palabras, etc [

Un sistema de Informacién

Pregunta No. 10 ;De qué manera se elabora el programa de mantenimiento de
las instalaciones?

Las opciones son:

+« Basados en resultados obtenidos de algun sistema de informacién

« Basado en estadisticas generadas en herramientas como Hoja de Caiculo,
Procesador de palabras, efc.

¢ Sin la utilizacién de herramientas de Tecnologia de Informacién.

10 de los encuestados respondieron que se basan en informacién generada a
través de hojas de calculo, procesador de palabras, etc. y 5 de ellos respondiercn
que se basan en un sistema de informacidn que lleva el control de los
mantenimientos de las instalaciones.

Las sistemas de informacion en los que se basan son:
SIMID (Sistema desarrollado a la medida). sin embargo siguen utilizando

Otro

Hoja de Calkeulo,
Procesador de Palabras etc |

Un sistema de Informacion

informacién registrada en hojas de calculo.
Pregunta No. 11 ;De qué manera se realiza la programacion del suministro de

productos a sus clientes?
Las opciones son las siguientes:
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¢« Basado en la demanda indicada por los clientes
« De acuerdo a técnicas de pronostico
e Otra:

Se obtuvieron 9 respuestas para aquella programacion de suministros de
productos que se basan en la demanda indicada por los clientes. 3 de los
encuestados especificaron que se basan en el uso de Técnicas de Pronosticoy 3
de ellos mas se basan en ambas.

Otro

De acuerdo a Técnicas de [~oe
Pronostico

Basada enlademanda [ o
indicada por los clentes |

Pregunta No. 12 ;Utiliza algun Sistema de Informaciéon como herramienta que le
provea informacién para elaborar el prondstico de requerimientos de sus clientes?.

Opciones’
o Si
¢« No

De los que respondieron esta pregunta la mayoria (11 de elios) lo que representa
un 73.33% no cuentan con un sistema de informacion para determinar el
prondstico de requerimientos de los clientes, por otro lado 4 de los encuestados
(26.67%) indican que utilizan los siguientes dos sistemas de informacion: BDR,
GIOBUZON, sistemas utilizados por las areas de operacion y Produccién vy
Distribucicn, respectivamente.
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Pregunta No. 13 ; Considera que las herramientas utilizadas (Sistema de
Informacion , Hoja de Calculo, etc.) para la generacion de pronésticos de demanda
es la adecuada ?

Opciones:

o Si

e No

Esta pregunta van estrechamente relacionada a la anterior, las respuestas indican
que 9 de los encuestados (60 %) opinan que no es la herramienta mas adecuada
la que estan utilizando para la determinacion del prondstico de la demanda,
mientras que el otro 40% opina que Si.

8No
| Si

Pregunta No. 14 ; Considera que las herramientas que le proveen informacion se
encuentran bien integradas ?

Opciones:

e Si

e« No
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La mayor parte de las respuestas coinciden en que No se encuentran bien
integradas, el resto consideran que Si y cabe destacar que esas respuestas

ONo
mSi

corresponden al area de Produccion.

Lo cual representa una debilidad, por que no intercambian informacion, lo cual
ocasiona, retrabajos, reprocesos y una grado menor en la confiabilidad de la
informacion.

Pregunta No. 15.- Se ha tenido algun proyecto que permita integrar las diferentes
herramientas de informacion necesaria para la toma de decisiones.

Opciones:

e Si

¢ No

La mayor parte de las respuestas coinciden en que No se ha realizado un
proyecto que integre todas las herramientas con las cuales se basan para la toma
de decisiones, el resto consideran que Si

De los proyectos mencionados para integrar todas las herramientas destaca el
proyecto SIIF que incluye la utilizacion de ERP (Enterprice Resource Planning) R3
de SAP. (Actualmente se tienen liberados dos médulos MM y Fl (Médulos de
manejo de matenales y Modulo Financiero), estan en proceso de ser implantados
otros modulos como:

91



40 00%

@ No
W Si

Pregunta No. 16 ;,Considera que las herramientas que le proveen informacion
son flexibles ? Es decir, { Le permiten faciimente obtener informes no
contemplados?

Opciones:

o Si

s No

Las respuestas obtenidas en esta pregunta indican en su mayoria que las
herramientas que utilizan principalmente los sistemas de informacion no permiten
facilmente obtener informes o reportes que inicialmente no se contemplaron, por
tal razén muchos de ellos utilizan herramientas como la hoja de calculo, etc
manipulan los datos y disefian sus propios formatos.

El porcentaje que sefala que sus herramientas No son flexibles es del 60 % y el
otro 40 % especifica que Si, tal vez por que resuelven su necesidad al realizar sus

ONo
| Si

propios informes y formatos a través de la hoja de calculo.

En cuanto a la capacidad:

Pregunta No. 17 ;La capacidad de operacion actual es suficiente para satisfacer
la demanda?

Opciones:

e Si



e No

La opinién de los encuestados varia, inclusive 1 de ellos sefalé desconocer el
dato, pero en su mayoria 10 de ellos indican que la operacion actual es suficiente
para satisfacer la demanda, sin embargo 4 de ellos consideran que aun no es

suficiente debido a que siguen iImportandose productos terminados a través de Cd.
Juarez.

667%

26 67%

B No
mSi
DO Desconoce

66 67%

Pregunta No. 18 ; A futuro se tiene contemplado incrementar la capacidad de
operacion ?

Opciones:
e Si
e No

13 de las respuestas fueron afirmativas en esta pregunta, 1 de los encuestados

respondid que desconoce el dato y uno mas considero que no tienen contemplado
un incremento en la operacion.

ONo
|S
O Desconoce

El area de Produccion incrementara su capacidad en la Refineria de Cadereyta,

asimsmo la red de ductos de Cadereyta, N.L. hacia Reynosa Tamps y
Matamoros, Tamps.



Pregunta No. 19.- En caso de que la respuesta anterior sea negativa pase a la
siguiente pregunta, de lo contrarno , ;Qué tan inmediato se tiene contemplado
incrementar la capacidad de operacion ?

Relacionada directamente con la pregunta anterior, fueron 13 las respuestas
afirmativas en la pregunta 18, de las cuales 2 consideraron que sera a corto plazo,
10 mas consideran que sera a mediano plazo y 1 indicé que sera a largo plazo
cuando se incremente la capacidad de operacién.

Largo Plazo

Mediano Plazo| =

Corto Plazo |

En cuanto a los inventarios:

Pregunta No. 20 ;Como realiza el programa de requerimiento de insumos para
garantizar la continuidad en la operacion?

Opciones:

o Basado en estadisticas realizados en hojas de calculo, procesadores de
palabras, etc.

e Utlizando un Sistema de Informacion

« No se cuenta con un programa bien definido de requerimiento de insumos.

Los resultados de esta pregunta se muestran de la siguiente manera:

6 de los encuestados se basan el uso de hoja de calculo, 8 de ellos utilizan un
sistema de informacion para programar los diferentes insumos para garantizar la
continuildad de la operacion. y 1 mas utiliza tanto la hoja de calculo como un
sistema de informacion.

De los sistemas de informacién que emplean para realizar el programa de insumos
son los siguientes: Las tres areas de operacion (Produccidn, Comercializacion y
Distribucion) emplean R3 de SAP, sin embargo utilizan algunos otros sistemas que
se desarrollaron para este propoésito como SIIC.
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No se encuentra un
programa tien definido

Uso de un Sistema de
Informacion

Estadisticas realizadas en
hoja de calculo
procesadores de palabras
etc

Pregunta No. 21 ; El suministro de insumos se realiza en forma oportuna y
eficiente ?

Opciones:
e Sij
« No

Las respuestas en su mayoria (11 de ellas) indican que Si se realiza en forma
oportuna y eficiente el suministro de insumos, de acuerdo a comentarios
realizados por los encuestados esto se debe a que ha mejorado significativamente
el suministro de insumos una vez que fue liberado del médulo MM (Manejo de
Materiales) del sistema R3 de SAP, 4 de ellos opinaron que No es asi, esto tal vez
se deba a que la realizacion de las adquisiciones de materiales, son regidas por la
Ley de Adquisiciones y Obras Publicas que aplica a todas las dependencias
gubernamentales y empresas paraestatales.

B No
mSi

En cuanto a la fuerza de trabajo:

Pregunta No. 22 ; De que manera determina los requerimientos de personal ?
Opciones:

o Basandose en las cargas de trabajo.

e Basandose en la fluctuacién de la demanda.



e No es muy variable la fluctuacién del personal, se mantiene casi constante el
numero de empleados.

De las personas que respondieron a esta pregunta, los resultados obtenidos son
los siguientes: De acuerdo a la opinion de 6 de ellos, indican que no es muy
variable la fluctuacioén del personal y es casi constante el numero de empleados,
otros 6 indican que se basan en las cargas de trabajo, 1 de ellos indica que se
basa en las cargas de trabajo pero a la vez indica que no es variable la

Basados en la fluctuacién de la demanda

Sin respuesta

No vara ta fluctuacion del personal, se mantiene casi
constante el no de empleados

Basados en las cargas de Trabajo

fluctuacion de personal, dos de los encuestados no respondieron a esta pregunta
y definitivamente ninguno indicé que se basaran en la fluctuacion de la demanda.

Pregunta No. 23 ;Considera que han sido adecuados y suficientes los programas
de capacitacion para el uso de recursos tecnologicos ?

Opciones:
e Si
e No

El 60% de los encuestados considera que No han sido adecuados ni suficientes
los programas de capacitacion el otro 40% considera que Si, en el caso de los que
respondieron que no, es generalizado el comentario que se deben, realizar con
mayor frecuencia programas de capacitacion con mejor calidad y de acuerdo al
perfil de los puestos.

BNo
W Si
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Pregunta No. 24 ;Es posible faciimente determinar el numero de individuos
requeridos en cada fase del proceso?

Opciones:

e Si

e No

8 de los encuestados coinciden en que Si es facil determinar el numero de

individuos requeridos, sin embargo casi el mismo nimero de opiniones (7 de ellos)
sefialan que No.

46 67%

ANo
B Si

53133%

Pregunta No. 25 Si su respuesta anterior fue afirmativa, ;Qué herramienta se
utiliza para determinar el nimero de individuos a utilizar en cada tarea ?
Opciones:

o Un Sistema de Informacion.

¢ Informacion registrada en Hojas de Calculo, Procesador de Palabras, etc.

El 100% de las personas que respondieron afirmativamente la pregunta anterior
especificaron que para determinar el nimero de individuos que utilizan en cada
tarea es la informacion registrada en hojas de calculo, procesador de palabras,
etc. lo que indica que no se basan en un sistema de informacion para este fin.

Pregunta No. 26 ;Como considera los principios de la administracion de la fuerza
de trabajo?

Opciones

Pl.- Poco Importante R.-Regular |.-Importante MI.- Muy Importante

e Relacionar al trabajador y su puesto. Para 11 de los encuestados es Muy
Importante, 4 lo consideran Importante.

e I
te Y
10 )
, B Poco Importante
64 {OJRegular
® Importante
* [0 Muy Importante
2
0 ! 97

Relaconar al trabagador y su puesto



o Establecer estandares de desempefio: 11 respuestas coincidieron en que es
Muy Importante establecer estandares en el desemperio 2 mas lo consideran
Importante y otras 2 respuestas indican que es de Regular mportancia.

12

B Poco Importante
ORegular

B Importante

D Muy Importante

oN s O O

Establecer estandares de desempefio

e Definir claramente las responsabilidades 12 respuestas coincidieron en que es
Muy Importante que se establezcan claramente sus responsabilidades 3 mas lo
consideran Importante

127

101"

81 B Poco Importane

6 /- D Regular
/- B Importante

4 /r— (U Muy Impontante

24

3 _ AR

Definir claramente las responsabilidades

e Asegurar las comunicaciones y la participacion del empleado: 8 de los
encuestados consideran que es Muy Importante, y 7 lo consideran Importante .

AT

O Poco Importante
ORegular
@ mportante

O Muy Importante

AN

_ il i

Asegurar las comunicaciones y ia participacion del empleado
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» Proporcionar Capacitacion: Mayoritariamente, 14 de las opinianes coinciden en
que es Muy importante proporcionar capacitacion a los empleados y solo 1 en
una de las respuestas lo considera Importe.

14

12p”]
L / B Poco Impontant
/ oc ante
S ! DRegular
/ ' ’[" B Importante
/

SO N &b OO O O

i ” 1 Muy Importante

1
)54
Ml I

Proporcionar Capacitacion

e Asegurar buena supervision y remunerar a la gente para un buen desempeno.
En ésta respuesta 12 de las opiniones estan de acuerdo en que es Muy
Importante y 3 de los encuestados indican que es Importante.

12

O Regutar
W Importante
01 Muy Importante

I}

u’il

i, | R Poco Importante
U

|

!
|
i

'[\"\'\\

Asegurar buena supervision y remunerar a ia gente para un buen
desempenio

En cuanto a la calidad:

Pregunta No. 27. ;Existe algun proceso de los efectuados en su area que pueda
ser mejorado y dicha mejora se vea reflejada en el servicio al cliente (Internos y
externos) ?

Opciones:
e Si
e« No

La mayoria de las opiniones consideran que Si hay procesos que al mejorarlos se
vera mejorado el servicio al cliente (12 respuestas afirmativas), 3 de los
encuestados indican lo contrario.
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20.00%

ONo
mSi

80 00%

Un aspecto importante es saber de las respuestas afirmativas, cuales serian los
procesos que se podrian mejorar, aunque algunos de los que respondieron
afirmativamente la pregunta no especificaron los procesos.

Lo que indicaron fue lo siguiente:

- Flujo de Informacion entre las areas.

Agilizar la implantacion del Sistema de Calidad ISO-9002.

La lberacién de nuevas versiones de sistemas de informacidn con las que
estan trabajando actualmente.

- Retroalimentacion al proceso de atencion a fallas.

- Mejorar la Programacion

A opinidn de una persona, deberian mejorarse todos l0s procesos para lograr una
mejor atencion al chente.

La calidad es una importante responsabilidad del area de operaciones que
requieren el apoyo total de la empresa, todas las decisiones que se tomen deben
asegurar que la calidad se mantenga durante todas las etapas de la operacion.

Pregunta No. 28 ; Se cuenta con Metodologia de Calidad en la operacion?

Opciones.
e Sij
e No

12 de las repuestas fueron afirmativas y el resto 3 de ellas indicaron que no pero
se encuentran en proceso de implantacion del sistema de calidad.

ONo
@Si
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Pregunta No. 29 Si su respuesta anterior es afirmativa ;Se han obtenido
resultados satisfactorios al implementar la Metodologia de Calidad?

Opciones:
e Si
e No

Las respuestas afirmativas en la pregunta anterior fueron 12, de las cuales 10
consideran que Si, se han obtenido los resultados esperados y 2 de ellos

BNo
mSi

83:33%

atribuyen a diversos factores el hecho que no se hayan obtenido buenos
resultados, los cuales se especifican en la pregunta No. 30

Pregunta No. 30.- Si su respuesta anterior fue negativa ; A qué atribuye el hecho
de no haber obtenido los resultados deseados ?
Opciones:

e Deficiente difusion de la metodologia de caldad (2) Ambas respuestas
coincidieron en que aun no se ha hecho una adecuada difusion y sobre todo
persuadir a los empleados de que estén consientes de los beneficios que se
obtendrian con |la metodologia.

« No han sido suficientes los planes de capacitacion.- (2) Nuevamente es
eminente que se requiere que al personal se le de capacitacion sobre la
metodologia de calidad, esta opciéon también fue seleccionada por los dos
encuestados que sefialan no haber obtenido los resultados esperados con la
implantacion de la metodologia de calidad.

e Existe gran resistencia de la gente (Trabajadores/Directivos) .- (1) Temor
natural al cambio y a los efectos “negativos” sobre su trabajo. En algunos casos
puede darse el temor a ser despedido, reemplazado 6 reubicado dentro de la
empresa, también pueden intervenir intereses personales y lucha por el poder
dentro de la empresa. Una persona sefialo esta opcion

e No ha sido priontario - (1) Se le ha dado mayor peso a otros proyectos dentro
de la empresa Soélo uno de los encuestados senald esta opcion.
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Otros

Confhctos
Interdepartamentales

Faka de Expenencia

No ha sido Priartaric

Resistencia de la Gente
{Trab/Direct)

No han sko suficientes los
planes de capacracion

Deficiente dfusion de la [
metodologia de calidad

e Falta de experiencia (0 Debe mantenerse actualizado en cuanto a
metodologias de calidad.

e Otros : {(0) Corresponde a la opiniéon libre de parte de los encuestados.

Unos de los casos mas notables en los resultados obtenidos en esta encuesta, es
el hecho de que a pesar de que se utlizan ampllamente los recursos de
Tecnologia de Informacion para obtener resultados que permitan tomar
decisiones, aun no se encuentran bien integrados es decir, las diferentes areas de
operaciones adquieren o desarrollan sistemas de informacion en diversas
plataformas.

Tener integrada la informacién, permitiria evitar tener informacién dispersa,
redundante, desactualizada, y por lo tanto con mayor grado de confiabiidad.

El compartir informacion entre ellos apoyaria los esfuerzos de los responsables de
las areas de operacion y que se tomen mejores decisiones que ayuden a obtener
los objetivos y las metas de la empresa.
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ANEXO NO 3

Cuestionario a empresa extranjera:

s (Qué parametiros se consideran para que una empresa de transportacion
de hidrocarburos s& encuentra dentro de 10s estandares internacionales ?

e ¢(Considera Enbridge que Pemex Refinacién en cuanto a la transportacion
de materia prima y productos terminados, se encuentra dentro de los

estandares internacionales actuales ?

<Considera Enbridge que el uso de Tecnologia de Informacion (Dispositivos
de Hardware, Sistemas de Informacion, Infraestructura  de

Telecomunicaciones) podria darle mayor presencia a Pemex Refinacion en
el mercado internacional ? ¢ Porqué ?

¢, Qué herramientas de Tecnologia de Informacion emplea Enbridge para el
control de las operaciones y la toma de decisiones ?
Sistemas de Informacién:

Hardware;

Telecomunicaciones:

e (, Cuenta Enbrnidge con un Sistema de Informacién Integral que enlace el
area de operacion de la empresa las areas administrativas como finanzas,

Recursos Humanos, etc ?
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* ( Cuenta Enbridge con algin estudio comparativo que permita saber la
ubicacién de su empresa con respecto a otras empresas dedicadas a la
transportacion de hidrocarburos ?

Muchas Gracias por su ayuda

Ruperto Javier Avendafio Lépez
j1avendan@ref pemex com

104






