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APENDICE 1

Encuesta

Tecnologia de Informacion: 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 automatizaciéon de oficinas.

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

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

preguntas asi solicitadas.

Consideraciones Generales

1. ¢ Qué tan importante considera la utilizacidn 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 Informacion utiliza
para tomar decisiones en su area?

( ) Un Sistema de Informacion para ejecutivos

( ) Un Sistema de Informacién para el control de operaciones

( ) Reponrtes 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

3. ¢ Cuales son los obstaculos o dificuttades principales para implementar
Sistemas de Informacion que le permitan ayudar a tomar decisiones 7

( ) No existe la tecnologia apropiada.

( ) Latecnoiogia es cara y compleja

( ) Dificil de justificar la inversién

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

{ ) Falta de experiencia

( ) No ha sido prioritario

( ) Bajo o nulo apoyo de la alta direccion

( ) Falta de Programas de capacitacion adecuados

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

4. ; Qué Grado de importancia considera para utilizar Tecnologia de
Informacion en los siguientes aspectos ?
Pl.- Poco Importante R.- Regular |.- Importante MI.- Muy Importante

( ) Rapidez y calidad en la informacion

( ) Ofrecer un servicio de calidad a sus clientes

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

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

5. 4 Qué grado de participacidon ha tenido al momento de planear, seleccionar o
evaluar alguna Tecnologia de Informacién ?

{ ) Gran Participacién () Poca Participacidon () Nula participacién.

En Cuanto al Proceso:

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

( YNo ( )Si Cudl?:
( ) Un sistema de Informacion, 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 aiternativas de operacion en casos de emergencia para
evitar el desabasto productos ?

( YNo ( )SiiCual?
{ ) Un sistema de Informacién, Nombre:
( ) Informacidn obtenida a traves 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 operacién y permita conocer la rentabilidad del area ?

( )No ( ) SiiCual?:
( ) 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 informacién para evaluar
resultados y que permita corregir desviaciones para hacer mas eficiente la
operacién ?

{ )No( ) Si¢Cual?:
{ ) Un sistema de Informacion, 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 informacién,

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 7

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

12. ¢ Utiliza algun Sistema de Informacion como herramienta que le provea
informacion para elaborar el prondstico 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 generacién de prondsticos 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 informacidén necesaria para la toma de decisiones.
( YNo( ) SisCual?:

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

En Cuanto a la Capacidad:

17. ¢, La capacidad de operacién actual es suficiente para satisfacer la
demanda ?

( YNo()Si

18. ¢ A futuro se tiene contemplado incrementar la capacidad de operacion ?
( YNo()Si

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

( YAcortoplazo ( )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 7
( )yNo () 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 7
{ YSi( )} No.

Si su respuesta es No, que se pudiese mejorar:

24. ; Es posible faciimente determinar el numero de individuos requeridos en
cada fase del proceso ?
( YSi{ ) No.

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

( ) Un Sistema de Informacién, Nombre:

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

( ) Relacionar al trabajador y su puesto.

( ) Establecer estandares de desempeno

( ) Definir claramente las responsabilidades

( ) Asegurar las comunicaciones y la participacién del empleado

( ) Proporcionar Capacitacion.

( ) Asegurar buena supervisidn y remunerar a la gente para un buen
desempeno

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 operacioén ?
( YNo( )Si

29. Si su respuesta anterior es afirmativa ; 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 difusién de la metodologia de calidad.
) No han sido suficientes los planes de capacitacién

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

) Falta de experiencia

) No ha sido prioritario

) Otros:

— e — — — i —

La informacidon aqui solicitada sera utilizada unicamente para fines academicos,

y como soporte al trabajo de investigacion sobre como las herramientas de
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Tecnologia de Informacion apoyan a la toma de decisiones en las Areas de
QOperacién.

Por su atencidn 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.

Tamano 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 Produccién.

Perfil de los encuestados:
Las personas que respondieron la encuesta, tienen a su cargo el area de

operaciones o calaboran directamente y en esa area y tienen capacidad de
decisién.

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

Menciones

Pice lmparasx Regular lmpsrtanw Vimy Inps ramee
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Para el 93.33 % de los encuestados consideran Muy importante el uso de la
Tecnologia de Informaciéon para poder tomar decisiones, esto indica que
consideran al uso de tecnologia de informacion como un factor que contribuye a
mejorar la operacién.

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

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

Informacién utiliza para tomar decisiones en su area ?

Opcicnes:

o Un Sistema de informacién para ejecutivos

o Un Sistema de Informacién para el control de operaciones

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

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

Menciones

St [ bl Para Beowtios  ied D el | aptrsd e Borp Hode & Culp P it o il se b Or T
Oryge-rachorers re

Esta pregunta es de respuesta mudltiple, de acuerdo a esto se observd |0 siguiente:
Solo el 33.33% de las respuestas indican que se basan para tomar sus
decisiones en Sistemas de Informacién para Ejecutivos y esto se presenté en las
areas de operacion de Produccion 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 Distribucion no se basa para su toma de decisiones
en herramientas disefnadas para ello, si no mas bien emplean herramientas tales
como estadisticas hechas en hojas de calculo y procesador de palabras,
También se observé que las Areas de Produccién 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
informacion 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 Informacion que le permitan ayudar a tomar decisiones ?

Las opciones fueron las siguientes:

e Existe gran resistencia de la gente (Trabajadores/Directivos) (7).- Puede
deberse al temor naturai 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 |a cultura son los mas dificiies 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& menciont esta
respuesta, por un lado tal vez se deba a las dificultades economicas 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 dificii mantenerse al dia en cuanto a
conocimientos, metodologias, techologia y herramientas para desarroilar nuevos
proyectos.

« Faita de Programas de capacitacion adecuados (3).- Consideran que los
programas de capacitacidon para el uso de la Tecnologia de Informacion, 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 relacién 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 Otros: (3) Corresponde a la opinion 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) Aan
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 |a 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 preduccion, son las que cuentan con una mejor
infraestructura de computo, conectividad y enlaces de comunicacion.

e No ha sido prioritario (2).- Ademas de lo que representa 1a justificacion de la
inversion, la estrategia de la empresa ha considerado como pripritarias otras
acciones.

e La tecnologia 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 ejemplo de esto es que actualmente existen sistemas que
explotan y presentan la informacién en forma grafica, tipo ventanas, conectividad a
través de internet, etc. y que hace algunos aifos eran casi desconocidas en la
empresa. El proveer una solucidn con tecnologia compleja presenta una inversion
considerable, que implica asesorias y servicios especializados.

+ Existen 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 informacion, y que puede crear una mejor imagen de su area
dentro de la empresa.

¢ Bajo o nulo apoyo de la alta direccién (1).- Sélo en una ocasién se menciont
esta respuesta, lo que indica que Si hay compromiso de parte de la alta direccion
para que se realicen proyectos que ayuden a tomar mejores decisiones.

+ No existe la tecnologia apropiada. - (0) Ninguna de los encuestados considerd
que no existe actualmente tecnologia adecuada, que satisfaga sus requerimientos.
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Menciones

Otros

AT R R e TRre Ay

TG P T T

Infragstruc cérmputo y telecom no es suficiente

Faka de Prog. de Capacitacién

Bajo o Nulo apoyo de la Alta Direccién s
No ha sido Prioritanio =

Fala de Expenencia

Confiictos Interdepartamentales pers

Resistencia de la Gente (Trab/Direct)
Drficil Justif 2 Inversién

La Tec es cara y complea
No existe ka Tec Apropiada

-
-

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 I.- Importante MI.- Muy Importante
En las siguientes respuestas:

¢ 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 Rapida y con calidad.

" AT
10
8 H Poco Importante
5 ORegular
W impartante
4 0 Muy Importante
2
0

Rapwiez y caldad en la informacion

e Ofrecer un servicio de calidad a sus clientes: Para 10 de los encuesiados es
Muy Importante, y 5 consideran Importante.
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100 AT

H Poco Importante
ORegular

B importante
Muy Importante

Ofrecer un servicio de calidad a sus clentes

« 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.

B Poco importante
O Regular

M Importante

O Muy Importante

‘.-“ )

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 sélo a los clientes externos a Pemex
Refinacion, y en ese sentido solo 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.

e 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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B Poco Importarte
DRegular

H Importante

D Muy Importante

- . AN |
Contar con un Sistema de Informacion Integral gue bgue las
diferentes funcones del area.

Pregunta No. 5 ; Qué grado de participacién ha tenido al momento de planear,
seleccionar o evaluar alguna Tecnologia de Informacién ?

Respuestas:

¢ Gran Participacién.

¢ Poca Participacién

¢ Nula participacién.

-] i
8
7
6
5 @ Gran Participacion
4 O Poca Participacidn
3 B Nula Participacién
2
1
0

Grado de Parbcipacion al planear, seleccionar o evaluar

El grado de participacion de los encuestados en la planeacion, seleccion y
evaluacion de tecnologia de Informacién, 6 de Ellos mencionaron que han tenido
gran participacién en esta tarea, 8 de ellos ain no han participado y 1 de ellos
especifico 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 0 nula participacién 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



+« No

13 de los encuestados indican contar con herramientas que les proveen
informacion 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 ia funcion
que ellos realizan dentro del area de operaciones no lo requiere.

De las herramientas que utilizan actualmente se muestran las siguientes:

El area de Produccidon emplea un sistema de informacién denominado PIMS
(Process Industry Modeling System) que le permite obtener informacién para este
propésito 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 Distribucidon y Comercializacidbn no cuentan con un Sistema de
Informacion que les permita obtener informacién para este proposito, aun estan
trabajando con informacién contenida en hojas de calculo, 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 Infermacion

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

Opciones:
s Sj
¢« No

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



De las herramientas que utilizan actualmente se muestran las siguientes:

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

Las areas de Distribucién y Comercializacion no cuentan con un Sistema de
Informacion que les permita obtener informacion para este propoésito, igual que la
respuesta anterior aun 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 calculo.

A AT I

Otro

Hoja de Calculo,
Frocesador de Falabras etc |

Un sistema de 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 ?

s 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
informacion gue les permita tomar una decisidon y cuatre de las respuestas indican
gue no cuentan con una herramienta.

Hoja de Cakulo
Procesador de Pziabras, etc

Un sistema de Informacion
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Las herramientas utilizadas son las siguientes:

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

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

A pesar de lo anterior, se apoyan también en informaciéon generada en hoja de
calculo, procesadores de palabras, efc.

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

Opciones:
¢ No
o Si

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

En el caso de esta pregunta, 13 de los encuestados coinciden en gue 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
perscnas coinciden en que de acuerdo a la funcidn que ellos reahzan en el area de
operacién, no participan directamente en la evaluacion de resultados.

Las herramientas utilizadas son las siguientes:

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

El area Distribucidén 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 hgja de calculo, procesador de palabras, eic. para
el registro de informacion.
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Otro

Hoja de Calculo
Procesador de Falabras, efc

Un sistema de Informacion

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, etc.

s Sin la utilizacion de herramientas de Tecnologia de Informacion.

10 de los encuestados respondieron que se basan en informacién generada a
traves de hojas de calculo, procesador de palabras, etc. y & de ellos respondieron
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 Calculo,
Procesador de Palabras etfc |

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:

g8



« Basado en la demanda indicada por los clientes
« De acuerdo a técnicas de prondstico
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 [0
Pronostico

Basada enla demanda [ o e R

indicada por os clentes |
‘ | I I 2 —

~N
~
{22}
o 4
-
o
-
N

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

Opciones:
o Si
+ No

De los que respondieron esta pregunta la mayeria (11 de ellos) lo que representa
un 73.33% no cuentan con un sistema de informacidon 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 Producciéon vy
Distribucion, respectivamente.
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26.67%

ONo
|si

73.33%

Pregunta No. 13 ; Considera que las herramientas utilizadas (Sistema de
Informacioén , Hoja de Calculo, etc.) para la generacién de pronésticos de demanda
es la adecuada ?

Opciones:

e 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.

40.00%

B No
B Si

60.00%

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

Opciones:

e« Si

« 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

BONo
BSi

corresponden al area de Produccion.
Lo cual representa una debiiidad, por que no intercambian informacion, 1o cual

ocasiona, retrabajos, reprocesos y una grado menor en la confiabilidad de la
informacidn.

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

Opciones:

s Si

s« No

La mayor parte de las respuestas cainciden 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. (Actuaimente se tienen liberados dos médulos MM y FI (Médulos de
manejo de maternales y Modulo Financierc), estan en proceso de ser implantados
otros modulos como:
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B No
| Si

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

Opciones:

e Si

e 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 razon 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
W Si

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

En cuanto a la capacidad:

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

Opciones;

e Si



« No
La opinién de los encuestados varia, inclusive 1 de ellos sefialé 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 adn no es

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

6.67%

N Pz

| B No
M S
0O Desconoce

66 67%

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

Opciones:
e Si
» No

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

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

6.67% 667%

faNo
| S
ODesconoce

86.67%

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

asimismo la red de ductos de Cadereyta, NL. 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 contrano , ;/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 considerarcn que sera a corto plazo,
10 mas consideran que sera a mediano plazo y 1 indicd que sera a largo plazo
cuando se incremente la capacidad de operacion.

Largo Plazo

Mediane Plazo & P

Cortg Plazo

En cuanto a los inventanos:

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

Opciones:

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

« Utihizando un Sistema de Informacion

« No se cuenta con un programa bien definido de requermiento 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 informacién para programar los diferentes insumos para garantizar la
continuidad de la operacidén. y 1 mas utiliza tanto la hoja de calculo como un
sisterma de informacion.

De los sistemas de informacion que emplean para realizar el programa de insumos
son los siguientes: Las tres areas de operacion (Produccién, Comercializacion y
Distrnbucion) emplean R3 de SAP, sin embargo utiizan algunos otros sistemas que
se desarrollaron para este propoésito como SIIC.
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1
|
No se encuentra un |
programa bien definido |

Uso de un Sistema de [NFSimses=aiy
Informacién [EAc AT b i i

Estadisticas realizadas en
hoja de calculo, 15
procesadores de palabras, |- 7
etc

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

Opciones:
e Si
e« 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 moédulo 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.

26 67%

@ No
mSi

7333%

En cuanto a la fuerza de trabajo:

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

e Basandose en las cargas de trabajo.

e Basandose en la fluctuacién de la demanda.



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

De las personas que respondieron a esta pregunta, los resultados obtenidos son
los siguientes: De acuerdo a la opinién de 6 de ellos, indican que no es muy
variable la fluctuacion 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 k& fluctuacidn de la demanda

Sin respuesta

No varia la fluctuacion del personal, se mantiene cas 8
coenstante el no de empleados

Basados en las cargas de Trabap

fluctuaciéon de personal, dos de los encuestados no respondieron a esta pregunta
y definitivamente ninguno indico 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:
o Si
e No

El 60% de los encuestiados 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:
s Si
¢ No

8 de los encuestados coinciden en que 8i es facil determinar el numero de
individuos requeridos, sin embargo casi el mismo namero de opiniones (7 de ellos)
sefialan que No.

46 67%

ANo
BSi

53 33%

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:

e Un Sistema de Informacidn.

» Informacién 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 informacién para este fin.

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

Opciones

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

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

12¢”]

B Poco Importante
O Reguiar

@ Imporiante

D Muy Importante

i
Relacwonar ail trabagador y Su puesto
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o Establecer estandares de desempefno: 11 respuestas coincidieron en que es
Muy Importante establecer estandares en el desempefio 2 mas lo consideran
Importante y otras 2 respuestas indican que es de Regular importancia.

B Poco Importante
ORegqular

B Importante
OMuy Importante

Establecer estandares de desempefio

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

127

w1 NI

8 / | | | ! B Poco Importane
6 /_ il t l D Regular

h //I_ ‘ f ;mmitante
1l l

5 I

Definir claramente las responsabilidades

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

O Muy Importante

8

7

6

5 O Poco Importante
4 O Regular

3 B mportante

2

1

0

Asequrar las comunicaciones y la participacion del empleado
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» Proporcionar Capacitacion: Mayoritariamente, 14 de las opiniones coinciden en
que es Muy importante proporcionar capacitacion a los empleados y s6lo 1 en
una de las respuestas 0 considera Importe.

BPoco Importante
DORegular

B Importante

[0 Muy Importante

Proporcionar Capacitacion

e« Asegurar buena supervisidon 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
10

Poco Importante
O Reguiar

B Importante

0 Muy Imporiante

o N B O

Asegurar buena supervision y remunerar a la
desempeno

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) 7

Opcicnes:
e Si
+« 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%

E e

ONo
BSi

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 Informacidn entre las areas.

- Agilizar la implantacion del Sistema de Calidad 1SC-9002.

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

- Retroalimentacion al procesc de atencion a fallas.

- Mejorar la Programacion

A opinién de una persona, deberian mejorarse todos los procesos para lograr una
mejor atencion al cliente.

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

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

Opciones.
o Si
e No

12 de las repuestas fueron afirmativas y el resto 3 de ellas indicaron que no pero
se encuentran en proceso de implantacién 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:
o Sj
« 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

ONo
uSi

83.33%

atribuyen a dwersos 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:

« Deficiente difusion de la metodologia de calidad (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 requere que al personal se le de capacitacién sobre la
metodologia de caldad, esta opcidn también fue seleccionada por los dos
encuestados que sefialan no haber obtenido los resultados esperados con la
implantacién 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

s No ha sido prioritario - (1) Se le ha dado mayor peso a otros proyectos dentro
de la empresa Solo uno de los encuestados senald esta opcion.

101



[ Menciones
Otrgs

Confhctos
Interdepartamentales

Faka de Expenencia y

No ha sido Prortario

Resistencia de la Gente :" o
{Trab/Direct)

No han sido suficientes bos [
planes de capactacion 250

Deficiente dfusion de la
metodologia de calidad

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

¢ Otros : (0) Corresponde a la opinidn 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 utiizan ampliamente 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 © desarrollan sistemas de informacion en diversas
plataformas.

Tener integrada la informacién, permitiria evitar tener informacion 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 operacién 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

Cuestionano a empresa extranjera:

o ;Qué parametros se consideran para que una empresa de transportacién
de hidrocarburos se encuentra dentro de |os estandares internacionales ?

¢ Considera Enbridge que Pemex Refinacidn en cuanto a la transportacién
de materia prima y productos terminados, se encuentra dentro de los

estandares internacionales actuales 7

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

de
Telecomunicaciones) podria darle mayor presencia a Pemex Refinacidn en
el mercado internacional 7 ¢, Porqué ?

¢ ¢ Qué herramientas de Tecnologia de Informacidn emplea Enbridge para el

control de Jas operaciones y la toma de decisiones ?
Sistemas de Informacidn.

Hardware:

Telecormunicaciones:

e ; Cuenta Enbndge con un Sistema de Informacion Integral que enlace el
area de operacién de la empresa las areas administrativas como finanzas,

Recursos Humanos, etc ?



»  Cuenta Enbndge con algin estudio comparativo que permita saber la
ubicacion de su empresa con respecto a otras empresas dedicadas a la
transportacion de hidrecarburos ?

Muchas Gracias por su ayuda

Ruperto Javier Avendario Lépez
|avendan@ref pemex com
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