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RESUMEN

El Trabajo de titulacion tuvo como objetivo proponer un modelo logistico administrativo para la
prestacion de servicios en la Empresa Eléctrica Riobamba S.A. en la ciudad de Riobamba, provincia
de Chimborazo, a través de la observacion de los procesos y sus caracteristicas se determind la
situacion actual de la organizacion. Para el levantamiento de informacion se utiliz6 fichas de
observacion con indicadores, encuestas y entrevistas, los mismos sirvieron para afirmar que a mas de
un modelo logistico lo que se propuso inicialmente se requirié de un modelo administrativo con una
aceptacion de los usuarios del 73%, se establecié ademas que el enfoque es al usuario por ende el
cambio empieza internamente por lo que se aplico estrategias logisticas mediante la reingenieria de
los procesos de comercializacion que se involucra en el modelo administrativo en un 80%,
planificacion y distribucion con un impacto de deficiencia del 43% y posteriormente la aplicacion de
la reingenieria se introdujo como una de las tres aristas fundamentales del esquema administrativo
basado en la cadena de valor con el propdésito de describir los vinculos entre los diferentes procesos
y subprocesos de la EERSA. Se concluy6 que el proceso mas afectado es el de distribucion, ademas
la reingenieria ayud6 a otros procesos a omitir actividades innecesarias. Se recomienda aplicar
estrategias administrativas como la reingenieria con la finalidad de crear valor competitivo,

beneficiando a los usuarios, colaboradores y a la poblacion de la provincia de Chimborazo.

Palabras Claves: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS>, <REINGENIERIA DE
PROCESOS>, <MODELO LOGISTICO ADMINISTRATIVO>, < EMPRESA ELECTRICA
(EERSA) >, <RIOBAMBA (CANTON)>.

:f JHONATAN RODRIGO
4] PARRENO UQUILLAS

04-02-2022
0206-DBRA-UTP-2022
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ABSTRACT

The objective of this degree work was to propose an administrative, logistic model for the provision
of services in Empresa Eléctrica Riobamba S.A. in the city of Riobamba, province of Chimborazo,
through the observation of the processes and their characteristics, the current situation of the
organization was determined. For the collection of information, observation cards with indicators,
surveys, and interviews were used, which served to affirm that more than a logistic model, what was
initially proposed required an administrative model with an acceptance of 73% of the users, it was
also established that the focus is on the user. Therefore the change begins internally, so logistic
strategies were applied through the reengineering of the commercialization processes that are
involved in the administrative model in 80%, planning, and distribution with a deficiency impact of
43% and subsequently the application of reengineering was introduced as one of the three
fundamental edges of the administrative scheme based on the value chain with the purpose of
describing the links between the different processes and subprocesses of EERSA. It was concluded
that the most affected process is the distribution process; inaddition, reengineering helped other
processes to omit unnecessary activities. It is recommended to apply organizational strategies such
as reengineering to create competitive value, benefiting users, collaborators, and the population of

the province of Chimborazo.

Keywords: <ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES>, ~ <PROCESS
REENGINEERING>, <ADMINISTRATIVE LOGISTIC MODEL>, < ELECTRIC COMPANY
(EERSA) >, <RIOBAMBA (CANTON)>.

CARINA Firmado
FERNANDA digitalmente por
VALLEJO CARINA FERNANDA
BARRENO VALLEJO BARRENO
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INTRODUCCION

El trabajo de titulacion con el tema PROPUESTA DE UN MODELO LOGISTICO PARA LA
PRESTACION DE SERVICIOS DE LA EMPRESA ELECTRICA RIOBAMBA S.A. Es importante
porgue permitird dar solucion a problemas como son: retraso de procesos, incumplimiento o de
itinerarios y el problema que mas lo ratifica es la demora al momento de completar trabajos
programadas por no cumplir los protocolos y procesos. La propuesta de un modelo logistico se ejecuta
con todos los indices de calidad y atencion al usuario, haciendo referencia a reducir tiempos muertos

en operaciones y al mismo tiempo reduciendo costos en los procesos que lo ejecuten.

El capitulo | contiene el problema, el planteamiento, formulacién y sistematizacion del problema,
seguido sus objetivos, general y especificos para tener a continuacion la justificacion tedrica,
metodoldgica y practica.

El capitulo Il menciona la Fundamentacion tedrica, tenemos los conceptos de dichos temas que se

van a tratar, tomando en cuenta la idea a defender con las variables del trabajo de titulacién.

En el capitulo Il apreciamos el marco metodoldgico, en el cual conocemos los antecedentes
investigativos a nivel macro, meso y micro, asi mismo detallando el enfoque de investigacion, el tipo
de estudio, la poblacion y muestra, métodos técnicas e instrumentos, también el analisis e
interpretacién de resultados. Finalmente dando a conocer el marco propositivo el cual es la parte mas
importante del proyecto de investigacién, cumpliendo los objetivos, conteniendo el titulo y desarrollo
de la propuesta, conjuntamente con las conclusiones y recomendaciones, bibliografia y anexos del

tema de investigacion realizado.
Planteamiento del problema

Hoy en dia el transporte ha evolucionado tanto que se ha convertido en una necesidad humana
indispensable, ya sea por el crecimiento demogréafico y ciertas actividades de las cuales deriva el
transporte, el uso del automdvil para brindar otro servicio indispensable como trabajos, estudios,

negocios, salud, ocio, entre otras.

La Empresa Eléctrica Riobamba S.A. en los ltimos tiempos debido al aumento poblacional, se le va
sumando requerimientos de seguir expandiendo la cobertura del servicio de energia eléctrica, por tal
motivo provoca un incremento de flota vehicular, actualmente la empresa cuenta con 140 unidades,

distribuidas en departamentos de administracion y mantenimiento. El cual debido a la cantidad de

1



unidades que dispone la empresa necesita un modelo logistico para poder dar respuesta oportuna a
los numeros de drdenes de trabajo que se dan constantemente en cuanto al servicio de energia

eléctrica.

Dentro del &rea logistica externa de la empresa, uno de los elementos més importantes es la flota
vehicular que abarca procesos coordinados para llevar a cabo el servicio. El inadecuado modelo
logistico provoca una gran cantidad de problema y por ende deja sin servicio publico en determinados

sectores momentaneamente, los problemas que se generan son:

e Poca planificacion para distancias recorridas, provocando asignacion inadecuada de recursos para
cumplir con el servicio.

e Desvios no planificados, dando lugar al retraso de los procesos.
e Paradas no autorizadas incumpliendo con itinerarios programados.

o Demoras al completar trabajos programados por no cumplir protocolos y procesos establecidos
por la empresa.

e Procesos extensos en los tramites en la entrega y recepcion en referencia a los repuestos de la flota
vehicular.

e Procesos que agiliten la logistica interna de la empresa

¢ Falta de monitoreo de las variables externas (Congestion vehicular, accidentes en las vias)

Estos problemas son los principales que se puede apreciar en una breve revision de la situacion actual
de la empresa, por los cuales este tema de titulacién, ayudard a mejorar estos problemas dando

soluciones mediante un 6ptimo modelo de logistica a la EERSA.
Formulacién del problema

¢De qué manera la propuesta del modelo logistico ayudara a la prestacion de los servicios de la
EERSA?

Delimitacion del problema

Delimitacion espacial

La presente investigacion se realizard en la EERSA de la ciudad de Riobamba, provincia de

Chimborazo.



Delimitacion Temporal

El proyecto de investigacion se esta efectuando desde el mes de octubre de 2020 y se espera culminar

en marzo de 2021.
Justificacion
Justificacién Teodrica

Esta propuesta permitira cumplir con los objetivos de logistica ya que es determinante para garantizar
la prestacién del servicio de energia eléctrica, maximizando la eficiencia en los tiempos de los
procesos permitiendo la satisfaccion del usuario, consiguiendo la reduccion de costos y un
significativo aumento de la productividad, la calidad operativa y la reduccion de los margenes de
errores. La EERSA consta con una gran flota vehicular, los cuales necesitan un modelo de logistica
para poder ofrecer el servicio eficiente de energia eléctrica. Por lo que se puede controlar y monitorear
el parque automotor, mejorar tiempos y disminucion de errores, aprovechando el rastreo satelital que

aun no se lo ha puesto en funcionamiento completamente.

De tal manera para la elaboracion de este trabajo de titulacion, se tiene acceso a la informacién por
medio de fuentes de investigacion y consulta tales como: Libros, paginas web, biblioteca online,
ademas la misma empresa que nos permitira el desarrollo del proyecto porque formo parte de la
empresa como pasante. De esta manera cuento con todos los recursos necesarios como tiempo,

informacidn y costos para poder realizar el trabajo de titulacién hasta la culminacién del mismo.

La contribucién para la propuesta del modelo logistico para la prestacion de servicios de la EERSA

es autonoma.

Los beneficiarios directos de esta investigacidn seran las autoridades, colaboradores y usuarios y los

beneficiarios indirectos toda la poblacién de la ciudad de Riobamba.

Justificacion Metodol6gica

Para el presente proyecto de investigacion se efectuara el siguiente proceso: Recopilacion de datos a
investigar, evaluacion, analisis y tabulacién, partiendo de los objetivos planteados. Obteniendo

resultados por medio de la aplicacion de una encuesta.

Justificacion Practica



Se estima el apoyo total de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A. quienes cederan la apertura para el
estudio del presente trabajo de investigacién, por lo cual se propondra la creacién de un modelo
logistico, el mismo que ayudara a optimizar los tiempos y recursos mediante el rastreo satelital y asi

poder mejorar la logistica interna de la empresa.
Objetivos
General

Proponer un modelo logistico para la prestacion de servicios de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A,
de la ciudad de Riobamba.

Especificos

¢ Investigar la problemética de la logistica actual de la EERSA.

e Analizar los factores mas influyentes de los servicios ofertados por la empresa principalmente de
los departamentos: Direccion de Operacion y Mantenimiento (DOM), Direccion de Ingenieria y
Construccién (DIC) y Direccion de comercializacion (DIL).

e Plantear estrategias de logistica que optimice los procesos administrativos y operativos para la
EERSA.



CAPITULO 1

1. MARCO TEORICO - REFERENCIAL

1.1. Antecedentes investigativos

En el &mbito general un modelo logistico hace referencia a la representacion cuantitativa o cualitativa
de una parte de la realidad de una organizacidon, aportando a la misma como una herramienta de

analisis para tomar acertadas decisiones.

Segun estudios realizados sobre modelos logisticos, su aplicacién dentro del argumento comercial da
paso a la exactitud, velocidad y disminucion de costos. Se emplea en su mayoria a empresas que
producen bienes, por otro lado, no existe estudios profundizados de logistica en el ambito de la
prestacion de servicios, entonces la diferencia directa entre logistica de bienes con la logistica de
servicios esta en su naturaleza. La logistica de productos hace referencia al manejo de inventarios,
mientras que la logistica de prestacion de algin servicio se enfoca en la capacidad de gestion de sus

procesos enfocada al cliente.

Actualmente las empresas presentan deficiencia en la operacion logistica al momento de trasladar
bienes o prestar un servicio de origen a destino, ocasionando altos costos y desperdicios de recursos.
Gracias a esto surge la necesidad de la aplicacion de estrategias y herramientas para mejorar la

logistica de las empresas.

A continuacién, se menciona estudios y documentos similares al tema de investigacion, divididos en

tres niveles: Macro, meso y micro, los mismos permitiran ser una base para el desarrollo del trabajo.
1.1.1. Macro

En la ciudad de México se realiz6 un modelo de logistica para pequefias y medianas empresas,
analizando como primer punto la importancia de la gestion logistica en el sector textil en particular,
mediante la aplicacion de instrumentos de medicion con el objetivo de determinar porque se presenta
una baja competitividad ya que el sector textil en México tuvo una transicién de una produccion
masiva estandarizada a una produccioén orientada a la moda. Al enfrentar estas falencias y crisis la
industria textil opta por modelos integrales de gestion logistica para Pyme permitiendo mejorar la
productividad y el desempefio de la cadena de suministros, creando al mismo tiempo una ventaja

competitiva. (Olivos, 2015, pag. 6)



La secretaria de Economia de México, apoya a la mejora de la practica de la logistica de las empresas
mexicanas, proponiendo un Sistema Nacional de Plataformas logisticas basada en los procesos de la
cadena de suministros y en 16 factores identificados: Desempefio de la organizacién, servicio al
cliente, gestion de procesos, direccion de la demanda, suministro y compras, proceso de érdenes de
clientes, ejercicio del almacén, administracion del inventario, transporte, logistica inversa, seguridad
de mercancia para importar y exportar, capacidad financiera, conciencia ambiental, sistemas de

informacidn, gestion de datos. (Idali, Romero, Alvarado, Romero, & Guerrero, 2015, pag. 4)

1.1.2. Meso

En Colombia, la aplicacion del modelo SCOR, permiti6 aplicar procesos logisticos en una de las
empresas mas grandes de alimentos refrigerados y congelados, estos procesos surgen de la necesidad

de minimizar costos logisticos de transporte y la distribucion.

Los productos son enviados desde dos plantas hacia once centros de distribucién, en donde se realiza
la distribucidn a las diversas personas minoristas. Cada centro de distribucion esta en la obligacién
de satisfacer la demanda mensual de los diversos productos, puesto que la demanda se calculd desde
el promedio de los daros histéricos de las diferentes ventas y no se identificé ninguna estacionalidad
o0 tendencia, como medio de transporte para la distribucion de la mercaderia se utilizan camiones de
tipo tracto mula y doble troque con refrigeracion. En la actualidad la empresa cuenta con su propia

flota de camiones, pero esta considerando dejar esta operacion a terceros (Buitrago, 2017, pag. 52)

Para la solucién de esta empresa se disefid un modelo de optimizacién con variables enteras para
poder determinar el flujo de camiones y el tipo de embalaje para poder minimizar los costos que

conlleva.

En Ecuador, en la Universidad San Francisco de Quito se realiz6 un estudio para medir el desempefio
Logistico mediante indicadores de calidad, en empresas medianas y grandes con enfoque al transporte
de carga. Solucionado los inconvenientes de competitividad a través de indicadores claves de calidad,

herramientas de levantamiento de informacion, realizacién de pruebas piloto. (Lima, 2019, pag. 65)

La prueba piloto constd con 10 entidades participantes, levantando la informacion dentro de las
mismas con encuestas en donde se midi6 el tiempo de entrega del producto, uso de tecnologia, calidad

del servicio entre otros.



1.1.3. Micro

1.2. Fundamentacion tedrica

1.2.1. Concepto de Logistica

La logistica permite la planificacion, organizacion y control de un determinado conjunto de
actividades de movimiento y almacenamiento que ayudan al flujo de materiales y productos de la
fuente al consumo con la finalidad de satisfacer la demanda, con menores costos, incluyendo flujos

de informacidn y control. (Malisani, 2009, pag. 10)
1.2.2. Logistica empresarial

Es un proceso estratégico por el que la empresa organiza y mantiene su actividad, la cual permite
gestionar t determinar los diversos flujos de los materiales, asi como también la informacion externa

e interna, con el fin de adecuar la oferta de la demanda de mercado en condiciones de optimalidad.
(Malisani, 2009, pag. 11)

1.2.3. Gerencia logistica

Uno de los factores primordiales es maximizar la productividad, eficiencia y efectividad de los
procesos por lo que es necesario la adecuada planeacion de actividades, integrando la cadena de
abastecimiento directamente en funcién a los usuarios, optimizando todos los recursos de la empresa
y suprimir las actividades que no agregan valor y solo generan costos. Los graves problemas que
presentan las empresas en su sistema logistico es la falta de métodos de planeacion lo que lleva a la

improvisacion y se presentan gastos innecesarios. (Garcia, 2012, pag. 12)

La integracion de las actividades que se dirigen para conformar la logistica en las empresas (proceso
de la cadena de suministros), al momento de fusionarse correctamente es la forma mas apropiada para
dar valor a las empresas y una eficiente planificacion, distribuyendo ordenadamente los recursos tanto

materiales, tecnoldgicos y financieros.

Por lo tanto, al mencionar el término Logistica se resume en el conjunto de procesos ordenados que
dan valor a una organizacion aprovechando al maximo los recursos que posee la misma, con el fin de
elevar la competitividad, cubriendo y satisfaciendo las necesidades de los usuarios que adquieren el

bien o servicio.



1.2.4. Plan Logistico

Esta estructurado principalmente por la division de los articulos con sus caracteristicas logisticas, el
nivel de actividad logistica, las etapas de transporte y almacenamiento que siguen los articulos es
decir el proceso logistico que sigue el producto o bien hasta llegar al usuario final. Dentro de los
centros logisticos, el plan logistico mas eficiente depende de la politica de aprovisionamiento,

volimenes, sistemas de transporte, productos, asi como la satisfaccion del usuario. (Malisani, 2009, pag.
14)

1.25. Relacion de la Logistica y el usuario.

La logistica se involucra en la empresa con la finalidad de mediante lo ofrecido al usuario agregar
valor y no necesariamente aumentando el costo. Agregar o crear valor se basa en las razones por las

cuales el usuario prefiere ese producto o servicio. Se presenta cuatro tipos de valor:

. Valor de lugar: Generado por una ubicacion estratégica, acercamiento y la calidad de un
canal utilizado aportando a la accesibilidad del usuario.

. Valor de tiempo: Es el valor de just time, reduciendo tiempos transcurridos entre la demanda
y la entrega de los demandados.

. Valor de posesion: Se crea mediante las acciones de marketing como la publicidad, esto
permite una captacion en el usuario.

. Valor de forma: Es la relacion del valor entre el producto y/o servicio con el resultado de
los procesos de transformacion, esto es un valor que se da internamente en la empresa mediante sus
procesos y subprocesos.

(Maya, 2014, pag. 23)

1.2.6. Relacion de la Logistica y la empresa.

Dentro de la empresa mediante la logistica se identifica los componentes logisticos, la
unificacion de cada departamento, proceso o division logrando determinar los costos totales
y presupuestarlos con la creacion de indices para evaluar comportamientos sobre oferta y
demanda para posteriormente tomar decisiones administrativas que ayude a maximizar la

rentabilidad de la organizacion. (Maya, 2014, pag. 25).



1.2.7. La Logistica y otras funciones de la Empresa

La gama de productos o bienes tiene una relacién directa sobre los costos de produccion y distribucién
fisica, por otro lado, las actividades como fabricacion, movimiento de materiales, produccion, control
y mantenimiento son consideradas como actividades especificas. Las actividades graduales de la
logistica son: el transporte, control de inventarios, almacenamiento y manutencion. Sin embargo, hay
actividades que interrelacionan a las actividades de produccién y la logistica que son la programacion

de la produccion, localizacién de planta, implementacién interna y aprovisionamiento. (Malisani, 2009,

pag. 19)
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Figura 1-1: Actividades logisticas en la Empresa
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021



1.2.8. Cadena de valor

Se basa en la variedad de actividades de planeacion y optimizacion para encaminar al producto o
servicio desde la fase inicial hasta la entrega al consumidor o cliente. Un referente es Michael Porter
gue menciona en su libro: Ventaja competitiva, que el concepto de cadena de valor es la relacién de
evolucion entre empresas como un modelo que permite analizar la organizacién internamente, con el
fin de agilitar la distribucion, disposicién y la entrega de algln bien o servicio. A través de la division
de las principales actividades que generan valor, esta herramienta ayuda a las organizaciones

determinar las fortalezas y debilidades. (Martinez, 2017, pag. 15)
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Figura 2-1: Actividades logisticas en la Empresa
Elaborado por: Estrategia Magazine, 2009

En el grafico podemos identificar las actividades primarias o de linea que se relacionan con la
produccion y la comercializacion del producto o servicio, acompafiado de la logistica interior y
exterior, operaciones y el servicio. Las actividades que agregan valor al producto o servicio y

comercializacién son las actividades de apoyo a las actividades primarias:

e Planeacion
e (Gestion de talento humano
e Tecnologia

e Aprovisionamiento

10



1.2.9. Cadena de suministros

Su funcidén primordial es mejorar la calidad del servicio para el cliente, reduciendo costos y tiempos,
reduccion del nivel de inventario e igual que la cadena de valor brinda una ventaja competitiva.

Compuesta por tres divisiones, el suministro, la fabricacion y la distribucion.

Suministro hace referencia a la materia prima, en cuanto al como, dénde y cuando se conseguiran y
se suministraran al proceso. Cuando se llega a la fabricacion se posee la transformacion de la materia
prima en el proceso del producto terminado, luego pasa a la distribucion en la cual se busca entregar
al cliente el producto final, lo cual se puede realizar por medio de las mayoristas y minoristas. (Terrado,
2007, pag. 14)
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Figura 3-1: Cadena de Suministros como red entrelazada
Elaborado por: Gestién de Cadenas de suministros, 2007

1.2.10. Similitud entre cadena de valor y cadena de suministro

Tanto la cadena de valor como la cadena de suministro comparten elementos, se basan en el usuario.
Y se complementan cuando se habla de procesos que posee una organizacion. Es necesario entender

que las dos proporcionan una ventaja competitiva que ayuda a la productividad de las organizaciones.
(Vésquez & Palomo, 2016, pag. 12)
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La cadena de valor mediante la serie de actividades es necesario mencionar las entradas las cuales
hace referencia a la materia prima, y adquisiciones y actividades internas; podemos relacionar la
cadena de suministros como una conexion para tener un optimo resultado el momento de entregar el

bien o servicio a los usuarios.

Product VALUE CHAIN Customer Req'ts J
Strategic Global Finished Successful
Components Assembly Products Customer
Product Req'ts SUPPLY CHAIN Customer

Figura 4-1: Cadena de Valor y Suministros
Elaborado por: Value Chains Versus Supply Chains.

1.2.11. Canales de Distribucion

(Quintero & Sotomayor, 2018, pag. 18), atribuyen que los canales de distribucién son las arterias por medio
de los cuales circulan los productos, desde la industria manufacturada o fabricante hacia el
consumidor final. Dichas vias estdn compuestas por las entes o empresas independientes de los
fabricantes que mercantilizan, venden o ayudar a trasferir los productos fabricados o suministrados
por otros, aprovechandole a la empresa fabricante para tener el acceso por medio los mercados.
Ademas, definen al canal de distribucion como “e/ conjunto de funciones y organizaciones
interdependientes, involucradas en el proceso de poner un bien o servicio a disposicion de sus
usuarios o consumidores”. Se denomina canal de distribucion al camino continuo en el proceso de

mercantilizacién de un producto desde el fabricante hasta el usuario final o consumidor final.

Es decir, el canal de distribucion es un mecanismo por el cual la distribucién, va dando forma y
adaptandose a las necesidades de los sectores econémicos, con una estructura de negocios y de
organizaciones conformado por una red (sistema) que interviene en el movimiento de un producto

hasta el consumidor final.
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Figura 5-1: Canales de distribucion
Elaborado: Canales de Distribucion de Angélica Gomez.

1.2.12. Tipos de Distribucion
1.2.13. Logistica en zona fija.

Es aquella en la cual se colocan las mercancias dentro de una zona fija, ejecutando todas las fases
del proceso el que realizan el personal. Se pueden llegar a establecer diversas zonas, que reviran para
reservar cada tipo de material.

1.2.14. Logistica en cadena de zonas fijas.

En este tipo de zonas de llegan a establecer diversas zonas para los diferentes materiales,
especializando a equipos de operacion en las funciones logisticas que ejecutan de manera continua,
pasando de una a otra zona.

1.2.15. Logistica en centros funcionales.

Dentro de esta zona se generan centro especializados para cada de las funciones, como son los
muelles de carga y descarga, zonas de revision, desembalaje, almacenamiento, manipulacion,
distribucion entre otros, debido a que los materiales llegan a pasar por centros en los cuales deben
esperar su turno para ser procesados.
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1.2.16. Logistica en linea.

En esta zona pasa todo tipo de material, la cual se va hacia los centros de funcionamiento
anteriormente dispuestos de manera consecutiva, pero de forma diferencial de tal manera que es su

recorrido no lleguen a mezclarse.

1.2.17. Logistica en cadena.

Para cada uno de los materiales se generan centros funcionales los cuales se encuentran dispuestos
en linea, reservando zonas especiales para ellos y utilizando inclusive equipos técnicos para cada
tipo de materiales, lo cual puede ser ineludible dado su disimiles procesos y procedimiento.
(Malisani, 2009, pag. 17)

Tabla 1-1: Distribucion del proceso Logistico

Logistica en zona fija

Logistica en cadena de zonas fijas
Distribucion del Proceso Logistico Logistica en centros funcionales
Logistica en linea

Logistica en cadena

Fuente: Logistica Empresarial
Elaborado: Ramirez, Yuliana, 2021

1.2.18. Ubicacion de la logistica de la Empresa
1.2.19. Direccion logistica funcional

Uno de los primeros medios que son utilizados para mejorar los métodos de explotacion y
organizacién general del sistema logistico, es crear un mecanismo de logistica funciona, considerando
la competencia para desarrollar los métodos, efectuar previsiones de actividad, y proyectar la
implantacion. Sin compromiso jerarquica esta direccion no mediaria de manera directa en el plan
operacional de aprovechamiento, sin embargo, afirmaria una coordinacion enérgica por medio del

plany de los programas que transforma. (Malisani, 2009, pag. 20)
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1.2.20. Direccion de la distribucion fisica:

Esta direccion es la responsable del disefio y de la gestion del sistema logistico, que ocupara un lugar
especifico dentro de la organizacién, la misma que le admita el poder contribuir de manera eficiente

en la obtencion de los objetivos de la empresa.

Como mencionamos al principio de este capitulo no existe investigaciones sobre el tema planteado
como lo es la logistica netamente del servicio, hemos hecho énfasis como una guia fundamental en
la logistica de bienes tangibles, sin embargo, a continuacidn, profundizaremos el tema con ayuda de
la tecnologia, se pudo recopilar temas similares como es el caso del servicio que prestan los bancos,
para de esta manera vincularlo al servicio principal de energia eléctrica que oferta la EERSA.

1.2.21. Logistica del servicio

La logistica del Servicio se deriva de la logistica, la cual posee un fuerte impacto en el sector de
servicios es la logistica interna, creando un valor de posesion si es eficiente crea un valor y tener la
capacidad de atraer la mayor cantidad de clientes mediante estrategias en cuanto a costos. Algunos
ejemplos son la atencidn que brinda los restaurantes, también en donde se vincula al proveedor con
el cliente, los servicios de transaccion donde explican todas las opiniones de los clientes frente a las
opciones de que el producto siga en circulacién dentro del campo, las diversas formas de distribuir
flotas vehiculares, entre otras. Es Optimo que las organizaciones planifiquen todas las tareas que
tengan relacion con la configuracion del servicio y sin olvidar que el cliente o usuario en el eje
fundamental de la logistica de servicio. (Bobes & Valdés, 2014, pag. 5)

Es necesario mencionar gque los servicios se brindan por lo general de manera intangible, como por
ejemplo en nuestro caso investigativo seria el grado satisfaccion al momento de prestar el servicio
de energia eléctrica. El eje fundamental de este tipo de logistica es el cliente vinculado a toda su
organizacion y sus aspectos ya que este es quien dara valor positivo o negativo al servicio prestado

por una entidad. Empresa Eléctrica Riobamba S.A.

1.2.22. Cliente

Existen muchas definiciones técnicas sobre que es un cliente sin embargo se lo resume en la persona
natural o juridica que solicita el producto o servicio. Al cliente se lo denomina también: consumidor,

comprador, paciente, usuario, pasajero dependiendo de cada fin. Se clasifican en clientes externos
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(consumidores finales), es decir quienes adquieren los productos y servicios de alguna organizacion,
mientras tanto los internos (colaboradores), es decir quienes laboran en la organizacion que al igual
gue los clientes externos, tienen necesidades y expectativas por satisfacer en el interior de la

organizacion mediante procesos. A continuacion, se presenta dos tipos de caracteristicas de

organizaciones. (Bermidez, 2016, pag. 17)

Tabla 1-1: Caracteristicas de las organizaciones

Centradas el cliente

Centradas en si mismas

El  reconocimiento lo obtienen los
empleados que logran manejar de manera
equilibrada la eficiencia en el trabajo y la
satisfaccion del cliente.

No reconoce a los empleados que atienden
bien a los clientes sino a los que logran lo
objetivos internos de la compaiiia.

Los directivos concentran su atencion en
apoyar a los empleados para que haga bien
su trabajo, de tal manera que se puedan
concentrar su atencion en atender las
necesidades del cliente.

El personal se dedica mas a satisfacer a sus
directivos que a los clientes.

El pensamiento a corto plazo es la
excepceion.

Las promociones se hacen sobre la base de
la antigiiedad del empleado y del
favoritismo, mas que de los méritos.

Fuente: Manual del servicio del cliente.
Elaborado: Ramirez, Yuliana, 2021

Para mejor comprension se presentan las dos organizaciones mediante las siguientes piramides:
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1.2.23. Caracteristicas del Buen Servicio

Segln (Bermadez, 2016, pag. 68) en su libro del servicio al cliente, menciona Algunas caracteristicas de

los servicios:

e Un servicio a comparacion que un producto es mas un proceso.

e Considerar que los servicios no pueden ser almacenados,

o Elservicio no poder ser supervisado, inspeccionado de una forma inamovible o rigida, a diferencia
del producto que, si lo puede ser,

e No se puede llegar a determinar desde un principio la calidad final que va a tener un servicio.

¢ Lainformacion hace referencia a la materia prima esencialmente del proceso de servicio.

e El servicio tiene como resultado el un inicio y un fin en ocupacion del consumo o su solicitud.

e Losservicios se establecen en la familiaridad entre los individuos.

e En el sector servicios, cuando menos alguno sino es que varios, del personal, que lo generan o
originan, tienen trato seguido con el cliente o consumidor final.

e Los personales tienen como comprendidos del trabajo los afines con ser fabricantes, procesadores,
despenseros y especialistas de la informacion.

1.2.24, Caracteristicas de los Servicios

Los servicios tienen las siguientes caracteristicas:

a) Intangibilidad

Esta caracteristica permite diferenciar a los servicios de los productos. Los servicios no pueden ser
medidos y comprobados antes de su uso.

b) Heterogeneidad

Los colaboradores intervienen en esta caracteristica ya que la heterogeneidad menciona la
inconsistencia y variacion del rendimiento de los colaboradores mediante el establecimiento de
estandares.

C) Simultaneidad entre produccién y consumo

Se refiere a la simultaneidad entre el usuario y el servicio, es decir si no hay usuario no hay
servicio.

(Lépez, 2002, pag. 3)
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1.2.25. Dimensiones del Servicio

Las dimensiones son las gamas que dan valor al servicio, hace referencia a los elementos
tangibles: instalaciones, subestaciones, flota vehicular, agencias. También la Fiabilidad que
es la destreza con la cual la empresa suministra la prestacion del servicio. Capacidad de
respuesta que hace mencion a eficaz el momento de prestar el servicio, ademas la gama que

afiade el cliente que es la seguridad y empatia. (Lépez, 2002, pag. 4)

1.2.26. Obijetivo de los Servicios
1.2.27. Disefiar de Politicas de Calidad y de Procesos adecuados a las mismas

Una vez que se ha construido una cultura de calidad en el servicio y se ha internalizado lo referente
al planteamiento estratégico de acuerdo a los valores, la misién y la vision, el siguiente paso es
disefiar politicas acordes y los procesos que de ellas dependen a fin de clarificar entre el personal que
es lo que la organizacién espera de ellos con respecto a su conducta ante el cliente. Las politicasde
calidad deben, por supuesto, contener un margen de flexibilidad que permita que el servicio sea
acorde con las cambiantes necesidades del cliente externo, esto debido a la heterogeneidad del

Servicio. (Camacho, 2012, pag. 45)
1.2.28. Aspectos Generales de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A

La sociedad anénima civil y mercantil “Empresa Eléctrica S.A” tiene como objeto principal la
generacion, transmisién y distribucion de energia eléctrica en su area de concesion, conformada por
los 10 cantones de la provincia de Chimborazo: Riobamba, Alausi, Chunchi, Colta, Cumanda,
Chambo, Guano, Guamote, Pallatanga y Penipe, contribuyendo al desarrollo socio econémico de la

provincia y el bienestar de la ciudadania. (EERSA, 2018, pag. 5)
1.2.29. Competencias, facultades y atribuciones

1.2.30. Competencias

Se presenta a continuacion las competencias, facultades y atribuciones de la EERSA.
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Tabla 2-1: Competencias de la EERSA.

Generacion Mediante las 3 centrales de generacion
(Alao, Rio Blanco, Nizag)
COMPETENCIAS Distribucion Dentro de la provincia de Chimborazo
Comercializacion Usuario final
Fuente: Planificador Estratégico EERSA 2018-2021
Elaborado: Ramirez, Yuliana, 2021
1.2.31. Facultades
Tabla 3-1: Facultades de la EERSA.
FACULTAD NIVEL
Maxima autoridad Junta general de accionistas
Regulacion,  coordinacion,  control  del Directorio
cumplimiento de disposiciones de entes
reguladores
Coordinacion, control y vigilancia del Presidente
cumplimiento de disposiciones superiores
Representacion  legal de la  empresa, Gerente
administracion y gestion
Ejecucion y cumplimiento de las disposiciones, Directores

normas y regulaciones del sector.

Fuente: Planificador Estratégico EERSA 2018-2021
Elaborado: Ramirez, Yuliana, 2021

1.2.32. Atribuciones

Tabla 4-1: Facultades de la EERSA.

Atribuciones

Planificacion del crecimiento
de la demanda en la provincia
de Chimborazo.

Formulacion y ejecucion de
proyectos para cubrir 'y
entregar el servicio de energia
eléctrica en todos los sectores
del area de concesion, dentro
de los pardmetros de calidad
establecidos por los drganos
reguladores del sector
eléctrico.

Gestion de los recursos
necesarios para la ejecucion de
los programas, proyectos y
actividades necesarias para la
entrega del servicio eléctrico.

Fuente: Planificador Estratégico EERSA 2018-2021
Elaborado: Ramirez, Yuliana, 2021
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1.2.33. Mision

“Suministramos el servicio publico de energia eléctrica en nuestra area de concesion con calidad,
efectividad, transparencia y calidez preservando el ambiente y contribuyendo al desarrollo

socioecondmico.”. (EERSA, 2018)

1.2.34. Vision

"Ser una empresa referente a nivel nacional en el suministro de energia eléctrica, acorde a los avances
tecnoldgicos, con talento humano competente y comprometido, responsabilidad social y cuidado del

ambiente.". (EERSA, 2018)
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1.2.35.

Organigrama de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A
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Figura 7-1: Caracteristicas de las organizaciones.
[Elaborado por: Planificador Estratégico EERSA 2018-2021
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1.2.36. Estructura Organizacional

La estructura organizacional de la EERSA parte de la Junta de accionistas, seguido por el directorio
y la Gerencia General, a partir de esto se establecen las lineas de mando hacia abajo con las diferentes
Direcciones:  Planificacion, Operacion y Mantenimiento, Ingenieria 'y Construccion,
Comercializacién, Financiera y Relaciones Industriales; bajo las direcciones se encuentra las jefaturas

de acuerdo a los objetivos y a la naturaleza de la EERSA.

1.2.37. Gestion de Procesos

La EERSA posee un sistema de gestién por procesos documentado, basado en la cadena de valor
2016.

CADENA DE VALOR 2016
—— “ PLANIFICACION J
procesos | L GESTION ESTRATEGICA - OPERATIVA — SISTEMAS DE CONTROL DE
Gobe GESTION
\ }
I \
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5 Servicio y Atencion al Cliente />
A A A ANA A A A A A
- 5 o gfigll. |l2g| 8 :
g > elll 83l 2l |35 & 58
c OSwmil Ell|T =] g
o A ° 3l|osll = 3% <) w 8
rocesos o 3 Il s &l £ £ o E <
Adjetivos T = el el =l |E5l|=E <] g
£ 8 HIEE G E
i 4 Sl sl Bl S ||| B £3
3 A 2 <‘ - 3 8 2
ASESORIA SOPORTE Y APOYO
Figura 8-1: Caracteristicas de Tas organizaciones

Elaborado: Planificador Estratégico EERSA 2018-2021
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1.2.38. Marco Legal

Para la regulacion de la gestion, administracién, control, regulaciones y competencias para la EERSA,

dentro de su marco legal se presenta los cuerpos legales mas significativos:

1.2.39. Constitucién de la Republica

Segun el articulo 314, El Estado garantizara que los servicios pablicos y su provision respondan a los
principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad,

accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad.

1.2.40. Plan Nacional de Desarrollo

Los objetivos de la EERSA estan en direccidn con la politica Publica del sector eléctrico, emitida por
el Ministerio de Electricidad y Energia Renovable.

1.2.41. Ley Orgéanica del Servicio Publico de Energia Eléctrica

Como objetivo fundamental en la Constitucion detalla el garantizar el servicio publico de energia
eléctrica efectuando necesariamente los principios de: generalizacion, igualdad, -eficacia,

compromiso, universalidad, cordialidad, método, continuidad y aptitud.

1.2.42. Ley Organica de Empresas Publicas

Segun la LOEP en el Art. 4, indica que las empresas publicas son entidades que pertenecen al Estado
en los términos que instituye la Constitucién de la Republica, personas juridicas de derecho publico,
con patrimonio propio, dotadas de autonomia presupuestaria, financiera, econémica, administrativa
y de gestion. Estaran destinadas a la gestion de sectores estratégicos, la prestacion de servicios
publicos, el aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de bienes publicos y, en general, al

desarrollo de actividades econémicas que corresponden al Estado.

1.2.43. Ley de Compafiias

La Empresa Eléctrica Riobamba S.A. siendo una Sociedad Anonima, tiene que remitirse a la Ley de
Compafiias, exclusivamente para aquellos asuntos de orden societario, de acuerdo a lo determinado en

la transitoria 2.2.1.5 de la Ley Organica de Empresas Publicas.
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Ademas, existen otros entes que permiten planificar y controlar como:

e EL MEER (organismo rector y planificador del sector eléctrico).

o ARCONEL (Agencia de regulacion y control de Electricidad encargada de regular y controlar las
actividades relacionadas al servicio publico de energia eléctrica y de alumbrado publico).

o CENACE (Operador Técnico del Sistema Nacional Interconectado, encargado de la
administracion de las transacciones comerciales de energia y el abastecimiento de energia
eléctrica).

(EERSA, 2018)

1.2.44, Idea a Defender

El modelo logistico permitira la eficacia de la prestacion del servicio de la EERSA, adaptandose a

las necesidades de sus usuarios.
1.2.45. Variables
1.2.46. Variable independiente

Método logistico

1.2.47. Variable dependiente

Prestacion del servicio
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CAPITULOII

2. MARCO METODOLOGICO

2.1. Modalidad

La presente investigacion tuvo un enfoque cualitativo porque se empled la observacion de los
procesos y requerimientos en los servicios que ofrece la EERSA, los cuales se analizaron y se

interpretaron.

También se aplicé el enfoque cuantitativo porque se trabajo con datos numéricos y porcentajes que
se obtuvo mediante una encuesta a los colaboradores y/o usuarios que estan involucrados y necesitan

los servicios de la EERSA.

2.1.1. Tipos

2.1.2. Exploratorio

Se realizo revisiones documentales de la empresa, encuestas y observaciones de campo.
2.1.3. Descriptivo

Se detall6 problemas, caracteristicas y elementos que intervinieron en la investigacion.
2.1.4. Poblacion y muestra

2.1.5. Poblacion

La poblacion con la que se va a trabajar en la presente investigacion es 180 000 unidades de
observacion, escogiéndose los siguientes estratos: directores y colaboradores de la EERSA (459) al
mes de noviembre de 2020 y Usuarios entre Residencial, Comercial, Industrial y Otros, sin tomar en
cuenta el alumbrado publico en toda su area de concesion es (179541). A continuacion, se detalla la

informacion.
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Tabla 1-2: Poblacion Total

Estrato Social f %
Directores y colaboradores de la EERSA 459 0.26%
Usuarios 179541 99.74%
TOTAL 180000 100%

Fuente: EERSA, 2018-2021
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021

Debido que la poblacion es alta se determina trabajar con una muestra aplicando la siguiente formula
estadistica:

2.1.6. Muestra

m

_ez(m—1)+1

Donde: ez = 0.05

180000
n =
0.052(180000 — 1) + 1

180000
© 451

n =399

Se vaaproceder a aplicar equitativamente la muestra en los estratos atendiendo a la siguiente formula

estadistica.
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Calculo de fraccion muestral:

fm =

< |

399
m =
180000

fm = 0.00221666667

Tabla 2-2: Division por estratos de Poblacién

Estrato Social f %
Directores y colaboradores de la 1 0.25%
EERSA
Usuarios 398 99.75%
TOTAL 399 100%

Fuente: Poblacion total a estudio
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021

Una vez calculado la fraccion muestral dividida en los estratos sociales, en cuanto a directores y
colaboradores de la empresa se procedera a realizar 1 entrevista a la entidad de mayor rango en la
misma. Y para los usuarios segun la fraccion calculada anteriormente se obtuvo un valor de 398

encuestas del total de la poblacion estudiada.
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2.1.7. Métodos técnicos
2.1.8. Inductivo y Deductivo

Para el desarrollo de la investigacion se aplicé el método inductivo, el cual permitié deducir ideas y
construir premisas generales partiendo de antecedentes histéricos, registros anuales, evaluando los
aspectos y la situacion actual de la EERSA. Posteriormente, mediante el método deductivo se realizo6

un minucioso andlisis de la situacion actual, y finalmente se plante6 la propuesta logica y valida.
2.1.9. Analitico

El método analitico se emple6 en los resultados de tiempos de los procesos ofrecidos por la EERSA,
que nos ayud6 al desarrollo del planteamiento del problema, mediante fichas de observacion,
recopilando un registro de datos estadisticos.

2.1.10. Sintético

Este método siendo un proceso de razonamiento se lo aplicd en el momento de redactar el resumen,
introduccidn, conclusiones y recomendaciones para presentar una idea concreta al lector sobre el

trabajo de titulacion.

2.1.11. Encuesta

Se aplico con la finalidad de recopilar informacién para cumplir los objetivos de la propuesta del

modelo logistico.
2.1.12. Observacion

Aplicacion de la técnica visual para determinar la realidad de la EERSA. Mediante la toma y registro
de la informacién para posterior analisis, involucrandose con las actividades objeto de la

observacion.
2.1.13. Instrumentos

2.1.14. Cuestionario

Recoleccion de informacion mediante encuestas a los sujetos en estudio. El cuestionario consto de

10 preguntas cerradas dirigidas a los usuarios de la EERSA.
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2.1.15. Ficha de Observacion

Mediante la ficha de observacion se recolectd informacién de los procesos que sigue la empresa

mediante indicadores confiables.

2.1.16. Entrevista

Con el fin de obtener respuestas verbales completas sobre el trabajo de investigacion, se realizo la
comunicacion interpersonal con preguntas abiertas entre el investigador y el delegado del sefior
Gerente de la EERSA.
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CAPITULO 111

3. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE RESULTADOS

3.1 Analisis e Interpretacion de resultados

Se detalla a continuacion los resultados obtenidos del levantamiento de informacién por medio de
las encuestas a los usuarios chimboracenses que hacen uso del servicio de la Empresa Eléctrica
Riobamba S.A.

3.1.1. Levantamiento de informacion de las fichas de observacion

El levantamiento de informacion de campo se realiz6 mediante datos histéricos y la interpretacion
de indicadores de los procesos y subprocesos. La EERSA actua e interviene desde las necesidades y
expectativas de los usuarios y partes interesadas, identificando 10 procesos y 25 subprocesos que
forman parte del Sistema de Gestion de Calidad que se agrupan en tres Macroprocesos: Gobernantes
gue se interrelacionan con los procesos de Giro del Negocio, conjuntamente con el soporte de los

procesos de apoyo. (Véase Anexo 6).
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Tabla 1-3: Division de los Procesos y subprocesos de la EERSA

NIVEL DE PROCESO

PROCESO

SUBPROCESO

GOBERNANTES

Gestion de Gerencia

Secretaria general y archivo

Asesoria juridica

Gestion de Planificacion

Estudios Econémicos

Estudios Técnicos

SIG

Gestidn de Calidad

GIRO DE NEGOCIO

Gestidn de Comercializacion

Acometidas y medidores

Pérdidas de energia

Clientes

Recaudacién

Agencias

Gestion de Ingenieria y
construcciones

Ingenieria y disefio

Construcciones eléctricas

Fiscalizacion

Obras civiles

Gestidn de Operacion y
mantenimiento

Distribucién y alumbrado
publico

APOYO

Gestidn de Finanzas

Contabilidad

Presupuesto

Compras publicas

Tesoreria

Bodegas

Inventarios y Avaluos

Gestidn de Relaciones
Industriales

Talento Humano

Servicios generales

Transporte y Mecénica

Fondos Rotativos

Relaciones publicas

Tecnologias de la
informacién y comunicacion
(TICS)

Fuente: Manual de Procesos de la EERSA, 2018-2021

Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021
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Las tres Direcciones o procesos que intervienen directamente en el modelo y como respuesta de los

objetivos planteados, se detalla a continuacidn sus funciones principales:

Tabla 1-3: Procesos y subprocesos influyentes en la propuesta.

PROCESOS

FUNCION

APORTE PARA LA
PROPUESTA

Comercializacion (DIL)

Mantener relaciones directas
con los clientes en cuanto al
servicio de energia eléctrica,

apegandose al pliego tarifario

Este proceso interviene en la
propuesta ya que se relaciona
directamente con el cliente, el

cual califica la prestacion del

control de actividades de
operaciéon y mantenimiento de
los sistemas de Generacion,

Transmisién y Distribucion de

vigente. servicio.
Operacion y Mantenimiento Permite la  planificacion, | Es fundamental este proceso
(DOM) organizacion, direccién y| porque tiene al subproceso de

Distribucién el cual segun los
resultados de las encuestas

necesita ser mejorado.

control de actividades de
construccién de obras y

disefios para la EERSA.

la energia.
Ingenieria 'y Construccion | Permite  la  planificacion, | Este proceso no se involucra en
(DIC) organizacion, direcciobn y| la propuesta ya que hace

referencia a construcciones y

disefio eléctricas

Fuente: Discusion de resultados.
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021

A continuacion, se presenta la relacion de variables cuantitativas y cualitativas de los diferentes

procesos y subprocesos, mediante los indicadores que son una herramienta de informacion para la

investigacion, con el objetivo de observar su comportamiento y las tendencias de cambio para

posteriormente se tome decisiones acertadas en pro de la empresa.
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3.1.2. Proceso: Gestion de Comercializacion

3.1.2.1. Subproceso: Clientes

Tabla 3-2: Objetivos e indicadores del subproceso de clientes.

OBJETIVOS E INDICADORES

N° Objetivo Meta | Indicador Formula Periodo
1 Porcentaje maximo 0.4% PEF # refacturaciones Mensual
de # total de facturas emitidas

errores en x100
facturacion
2 Porcentaje minimo 98% PRR # reclamos resueltos a tiempo | Mensual
de_ i #reclamos recibidos x100
resolucién de
reclamos
MRA — lects. puerta cerrada
3 Porcentaje 95% PMTL MRA x100 | Mensual
minimo detoma MRA: total de medidores de la
le lecturas EERSA registrados

como activos

Fuente: Manual de Procesos de la EERSA,2020.
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021

3.1.2.2. Subproceso: Acometidas y Medidores.

Tabla 3-3: Objetivos e indicadores del subproceso de Acometidas y medidores.
OBJETIVOS E INDICADORES

N° Objetivo Meta | Indicado Formula Periodo
r
Porcentaje de
1 atenciona 95% PANS servicios atendidos Mensual
nuevos total solicitudes nuevos servi
servicios en x100
los plazos
maximos
Regulados.

Fuente: Manual de Procesos de la EERSA,2020.
Elaborado por: Yuliana Ramirez Diaz
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3.1.2.3. Subproceso: Recaudacion.

Tabla 4-3: Objetivos e indicadores del subproceso de recaudacion.

OBJETIVOS E INDICADORES

N° Objetivo Meta | Indicador Formula Periodo
1 Porcentaje minimo 98% CMDR recaudacion mensual | ANUAL
de recaudacion total
facturacion mensual
total x100
Fuente: Manual de Procesos de la EERSA,2020.
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021
3.1.2.4. Subproceso: Pérdidas de Energia
Tabla 5-3: Objetivos e indicadores del subproceso de Pérdidas de Energia.
SUBPROCESO DE PERDIDAS DE ENERGIA
N° Objetivo Meta | Indicado Formula Periodo
r
1 Per’dld_as no 2.2% %PNT %Pérds totales — Movil -
técnicas . .. |
%Pérds técnicas Anua
anuales
maximas

Fuente: Manual de Procesos de la EERSA,2020.
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021
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3.1.3. Proceso: Gestion de Relaciones Industriales

3.1.3.1. Subproceso: Transporte y Mecénica.

Tabla 6-3: Objetivos e indicadores del subproceso de Transporte y Mecanica.

SUBPROCESO DE TRANSPORTE Y MECANICA
N Objetivo Met Indicad Formula Periodo
° a or
Ejecucion de
1 mantenim 100 %EMP Mensual
ientos del % A Nro de mantenimientos
parque realizados
automoto x100
r Nro de mantenimientos
requeridos
o | Elaboracién de 10 | %EOM Nro de 6rdenes de movilizacién Mensual
orden 0% realizadas
de x100
movilizacion Nro de Ordenes de movilizacion
solicitadas
3 Rendimiento de RKG Total de kilometros Mensual
promedio 13.3 recorridos
kilometro/gald 4a
n 13'0 Total Galones

Fuente: Manual de Procesos de la EERSA,2020.
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.
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3.1.4.

Proceso: Gestion de Finanzas

3.1.4.1. Subproceso: Bodega.

Tabla 7-3: Objetivos e indicadores del subproceso de Transporte y Mecanica.

SUBPROCESO DE BODEGAS
N Objetivo Met Indica Formula Periodo
° a dor
y| ~ Transacciones | gn5 | TSE # egresos atendidos | Cuatrimest
bienes de bodega x100 re
total egresos recibidos
2 Rotacion de 10% BSR #de bienes sin rotacion Semestre
bienes de egresados
bodega x10
0
# de bienes sinrotacion a
inicio de periodo
Fuente: Manual de Procesos de la EERSA,2020.
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.
3.1.4.2. Subproceso: Inventarios y Avallos.
Tabla 8-3: Objetivos e indicadores del subproceso de Inventarios y avaltos.
SUBPROCESO DE INVENTARIOS Y
AVALUOS
N° Obijetivo Met Indica Formula Periodo
a dor
1 Re_cljclmos de 100 RSAT # siniestros atendidos a
siniestros % tiempo .
atendidos x100 | Cuatrim
total de siniestros estre
reportados
Con_ciliar # activos reportados x CTB de
activos reclamos total
2 efectuados 100 RSAR 1
mediante % 00 Cuatrim
reclamos total activos registrados x [AV estre
(DOM,
. de reclamos
contabilidad,
bodega e CTB: Contabilidad
inventarios) IAV: Inventarios y Avallos
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Actualizar
Notas de #de ND generadas x [AV
3 Devolucion 90% RND x10
(ND) para 0 Cuatrim
actualizar en total de NDs actualizadas en estre
el sistema sistema UAF
UAF como
parte de UAF: Activos Fijos
instalaciones
generales
Fuente: Manual de Procesos de la EERSA,2020.
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.
3.15. Proceso: Gestion de Calidad
Tabla 9-3: Objetivos e indicadores del subproceso de Gestion de Calidad.
PROCESO DE GESTION DE CALIDAD
N Objetivo | Met Indic Formula Periodo
° a ador
1 Quejas 95 NQJS # quejas solucionadas Semestral
solucionadas % # quejas aceptadas
x100
Porcentaje
2 minimo de 80 ACC # AC cumplidas a tiempo Semestral
acciones % T total de NC documentadas
correctivas x100
cumplidas a AC: Accion Correctiva
tiempo NC: No Conformidad
Porcentaje de
3 acciones 20 ACF # AC no cumplida a tiempo Semestral
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correctivas fuera % T total de NC documentadas
de x100
tiempo
Porcentaje de
acciones 0% | ACN Semestral
# AC no realizadas
correctivas no R
total de NC documentadas
realizadas
x100
ValidaciondeNC | 199 | yNC ACCT+ACFT+ACNR Semestral
documentadas % D
Numero de # PM realizados a tiempo
proyectos de 75 NPM # PM presupeustados en Anual
1 0,
mejora % T plan x100
realizados a .
PM: Proyectos de Mejora
tiempo
Ejecucion de 80 EJPR USD presupuestados Anual
presupuesto de % USD gastados en el afio
mejoras x100
# ACR ejecutadas en el
Porcentaje plazo
minimo de 75 | CRP # ACRP por proceso Semestr
control de % R x10 al
riesgos en 0 Anua
|
Procesos ACR: Actividades de
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Control de Riesgo
ACRP: Actividades de Control

de

Riesgo, Planificadas

Fuente: Manual de Procesos de la EERSA,2020.
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.
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3.1.6. Levantamiento de informacion de encuestas

ENCUESTA APLICADA A LOS USUARIOS DE LA EERSA.

RESULTADOS

1. ¢En qué sector de la provincia de Chimborazo, vive usted?

Tabla 10-3: Residencia de los usuarios.

Manifestaciones f %
Sector Rural 90 23%
Sector urbano 308 7%

Total 398 100%

Fuente: Encuesta usuarios de la EERSA
Elaborado: Ramirez, Yuliana, 2021
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Gréfico 3-1: Residencia de los usuarios, obtenido de tabla 11-3.
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.

Analisis

Segun la pregunta N° 1, el 77% de los usuarios encuestados reside en el sector urbano de la provincia

de Chimborazo, tan solo el 23% de usuarios dicen que residen en el sector rural.

Interpretacion
Mediante esta pregunta podemos constatar que se encuesto a usuarios dentro de toda la concesion de

servicio que presta la Empresa Eléctrica para poder corroborar la informacion necesaria para la

investigacion.
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2. De acuerdo a su necesidad. ¢ De qué forma hace uso de la energia eléctrica?

Tabla 11-3: Clasificacion de usuarios.

Manifestaciones f %
Residencial 225 57%
Comercial 105 27%
Industrial 64 16%

Total 398 100%

Fuente: Encuesta usuarios de la EERSA

Elaborado: Ramirez, Yuliana, 2021
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Grafico 2-3: Residencia de los usuarios, obtenido de tabla 12-3.
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.

Analisis

Segun la pregunta N° 2, el 57% de los usuarios hacen uso de la energia eléctrica de forma residencial,

el 27% de usuarios encuestados hacen uso para el &mbito comercial y el 16% de los usuarios aplican

para el area industrial.

Interpretacion

Mediante esta pregunta se determina a que mercado esta enfocado con mayor porcentaje el servicio

que presta la EERSA, sin tomar en cuenta el alumbrado publico y otros como son: uso de la energia

para espacios deportivos, bombeo de agua, entidades municipales.
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3. ¢Cuando usted realiza un reclamo a la EERSA, esta cumple con los plazos acordados?

Tabla 12-3: Cumplimiento de plazos sobre reclamos

Manifestaciones f %
Siempre 72 2%
Casi siempre 254 18%
A veces 61 15%
Casi nunca 8 64%
Nunca 3 1%

Total 398 100%

Fuente: Encuesta usuarios de la EERSA
Elaborado: Ramirez, Yuliana, 2021
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Grafico 3-3: Residencia de los usuarios, obtenido de tabla 13-3.
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.

Analisis

Segun la pregunta N° 3, al 64% de usuarios encuestados recalcan que casi nunca se cumple los
reclamos en los plazos planteados, el 18% mencionan que casi siempre se atienden en el plazo
establecidos los reclamos a los usuarios, el 15% lo confirma que a veces se cumple, mientras tanto
gue el 1% y 2% de encuestados mencionan que casi siempre y nunca se respetan los plazos

correspondientemente.
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Interpretacion

Con los datos obtenidos en esta pregunta se evidencia claramente que existe inconvenientes en el
subproceso de clientes en cuanto a la agilidad de procesar los requerimientos, existiendo retrasos en

tiempos y plazos segun los usuarios en peticiones de informacién sobre el servicio.

4. ¢Usted conoce los procesos de logistica interna y externa de la EERSA?

Tabla 13-3: Procesos de logistica interna y externa.

Manifestaciones f %
Si 173 43%
No 225 57%
Total 398 100%

Fuente: Encuesta usuarios de la EERSA
Elaborado: Ramirez, Yuliana, 2021

60
50

40

30 s

20 H No

10

Si No

Grafico 4-3: Residencia de los usuarios, obtenido de tabla 14-3.
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.

Analisis

Segun la pregunta N° 4, el 57% de usuarios respondieron que desconocen sobre procesos de logistica
interna y externa, tan solo el 43% de usuarios saben o tienen una idea sobre lo antes mencionado.
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Interpretacién

Mediante los datos obtenidos en esta pregunta, un gran porcentaje de usuarios desconoce cuales son
las actividades que se van siguiendo para entregar el servicio que satisfaga la necesidad del usuario,

es primordial que los usuarios estén vinculados sobre todo en la logistica externa de la EERSA.

5. ¢Como califica usted el servicio prestado por la EERSA?

Tabla 14-3: Calificacion del servicio prestado por la EERSA.

Manifestaciones f %
Excelente 82 21%
Bueno 216 54%
Regular 90 23%
Malo 10 2%

Total 398 100%

Fuente: Encuesta usuarios de la EERSA
Elaborado: Ramirez, Yuliana, 2021
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Grafico 5-3: Residencia de los usuarios, obtenido de tabla 15-3.
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.

Andlisis
Segun la pregunta N° 5, el 54% de los usuarios de la EERSA calificaron el servicio prestado como

bueno, tanto que el 23% lo califican como regular, seguido por el 21% que lo destaca como excelente

y finalmente solo el 2% es considerado como un servicio malo.
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Interpretacién

Cuando se menciona una calificacidn en este caso del servicio, se enfoca en todas las actividades que
se realizan tanto interna como externas para que finalmente se realice el servicio, es importante

obtener la opinion del usuario para plantear mejoras que favorezca a la empresay a la sociedad.

6. ¢Cuales son los principales problemas que usted considera al momento de prestar el

servicio de la Empresa Eléctrica?

Tabla 15-3: Problemas al prestar el servicio de la EERSA.

Manifestaciones f %
Demoras al completar trabajos 62 16%
programados
Procesos externos en los tramites 92 23%
Distribucién y transporte 229 57%
Otros: Cortes de luz sin previo aviso. 15 4%
Total 398 100%

Fuente: Encuesta usuarios de la EERSA
Elaborado: Ramirez, Yuliana, 2021
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Grafico 6-3: Residencia de los usuarios, obtenido de tabla 16-3.
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.
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Analisis

Segun la pregunta N° 6, el 57% de usuarios encuestados encontraron como una falencia la distribucion
de la flota vehicular, tanto que el 23% mencionan a los procesos externos en tramites en cuanto al
servicio prestado, el 23% sefiala las demoras al completar trabajos programados y por otro lado en
otros el 4% mencionan cortes de luz sin previo aviso, en cuanto a esto existen muchas circunstancias

como son los naturales o coches de vehiculos que provoca dicho corte y son ajenas a la EERSA.

Interpretacién

Los problemas que consideran los usuarios son de relevante importancia porque permite determinar
las falencias que como organizaciones pasa por alto y se toma en cuenta solo aspectos considerados
como son actividades internas de la empresa, olvidando las necesidades del usuario, vale considerar
gue la opcidn de cortes de luz sin previo aviso lo plantearon los usuarios mediante una pregunta

abierta, donde entra el subproceso de acometidas y medidores.

7. ¢Tiene usted facilidad para contactarse con la EERSA al momento de requerir un servicio

o informacién?

Tabla 16-3: Facilidad de contactarse con la EERSA.

Manifestaciones f %

Si 256 64%

No 142 36%
Total 398 100%

Fuente: Encuesta usuarios de la EERSA
Elaborado: Ramirez, Yuliana, 2021
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Gréfico 7-3: Residencia de los usuarios, obtenido de tabla 17-3.
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.
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Analisis

Segun la pregunta N° 7, el 64% de encuestados alrededor de toda la provincia afirma que tienen la

facilidad de contactarse a la EERSA. Tan solo el 36% menciona que no tiene un acceso.

Interpretacién

La vinculacién del usuario y la organizacion es positiva, porgue se atiende de forma personalizada
las necesidades de cada usuario, se ha facilitado el acceso mediante la pagina web, donde se realiza

peticiones, incluso informacién de planillas y deméas informacion que sea requerida por parte de los

usuarios del servicio de energia eléctrica.

8. ¢Considera usted qué es conveniente mejorar el proceso de distribucion de la EERSA?

Tabla 17-3: Proceso de Distribucion de la EERSA.

Manifestaciones f %
Muy de acuerdo 100 25%
De cuerdo 207 52%
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 81 20%
Desacuerdo 10 3%
Total 398 100%
Fuente: Encuesta usuarios de la EERSA
Elaborado: Ramirez, Yuliana, 2021
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Grafico 8-3: Residencia de los usuarios, obtenido de tabla 18-3.

Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.
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Andlisis

Segun la pregunta N° 8, el 52% de usuarios encuestados ven la necesidad de mejorar el proceso de
distribucion, el 25% de encuestados estan muy de acuerdo en la mejora, el 20% de usuarios no estan

ni en acuerdo ni en desacuerdo, tan solo el 3% de encuestados estan en desacuerdo.

Interpretacion

El mejoramiento del proceso de distribucién de la flota vehicular de la EERSA es fundamental para

realizar el servicio, en la presente investigacion el enfoque principal esta dirigido a la logistica

externa, empezando por la distribucién y transporte.

9. ¢Considera la aplicacion de un modelo logistico que ayude a la eficiencia en los procesos

logisticos de la empresa?

Tabla 18-3: Aplicacion del Modelo Logistico

Manifestaciones f %
Si 289 73%
No 109 27%

Total 398 | 100%

Fuente: Encuesta usuarios de la EERSA
Elaborado: Ramirez, Yuliana, 2021
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Grafico 9-3: Residencia de los usuarios, obtenido de tabla 19-3.
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.
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Analisis

Segun la pregunta N° 9, el 73% de usuarios de la energia eléctrica afirma que es beneficioso un

modelo logistico, tan solo el 27% no consideran que el modelo logistico contribuya al mejoramiento

de los procesos logisticos de la EERSA.

Interpretacién

Un modelo logistico contribuira a mejorar la eficacia en cada proceso y subproceso involucradas

directamente con la prestacion del servicio.

10. ¢Qué beneficios cree usted que se obtendra con la aplicacién de un modelo logistico?

Tabla 19-3: Beneficios de la aplicacion de un modelo logistico

Manifestaciones f %
Reduccion de costos administrativos 100 25%
Prevencidn de riesgos en la prestacion 207 42%
del servicio de energia eléctrica
Mantenimiento 6ptimo y reduccién de 81 20%
costos de la flota vehicular
Mejor calidad al servicio en toda su 10 13%
concesion

Total 398 100%

Fuente: Encuesta usuarios de la EERSA
Elaborado: Ramirez, Yuliana, 2021
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Grafico 10-3: Residencia de los usuarios, obtenido de tabla 20-3.
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.

Analisis

Segln la pregunta N° 10, los usuarios consideran a los beneficios plantados en el siguiente grado de
importancia, al 42% de usuarios les impacta como beneficio primordial la prevencién de riesgos en

la prestacion de servicio de la energia eléctrica.

Por otro lado, el 25% y 20% de los usuarios encuestados consideran importante la reduccion de costos
administrativos y mantenimiento Optimo y reduccién de costos de la flota vehicular

correspondientemente.

Finalmente, el 13% de encuestados ven como un beneficio la agilidad de pasos en cuanto a ingresos

y egresos de bodega en la empresa.

Interpretacion.

Las actividades internas como externas en la parte logistica de la EERSA, se vera beneficiada en
procesos Y actividades que sean de apoyo eficiente con el principal objetivo de ofrecer un servicio de
calidad y satisfacer las necesidades de los usuarios, contribuyendo a demas en facilitar modelos a los

colaboradores de cada area.
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3.1.7. Levantamiento de informacioén de la entrevista

ENTREVISTA DIRIGIDA A LA AUTORIDAD MAXIMA DE LA EMPRESA ELECTRICA.
Con el fin de recolectar informacion para la propuesta de un modelo logistico para la prestacién de
Servicios de la EERSA, nos dirigimos a las instalaciones de la Empresa Eléctrica y se solicit6 de la
manera méas cordial nos colabore el sefior Gerente, pero por actividades de gestion, delegé al sefior

Jefe de Transportes de la EERSA, quien menciono lo siguiente:

Tabla 20-3: Entrevista a autoridades de la EERSA

ENTREVISTA DIRIGIDA AL DELEGADO DEL GERENTE DE LA EMPRESA
ELECTRICA RIOBAMBA S.A

Empresa Eléctrica

ENCUESTADO:
Jefe de Transportes de la EERSA
Ing. Mario Haro Hernandez

PREGUNTAS RESPUESTAS

1. ¢Como jefe de
Transporte de la
EERSA, Indique ¢Cual
es su opinion sobre las En cuanto a la calidad en general de la administracion de la EERSA ha
evaluaciones de los mejorado porque se ha ido aplicando indicadores que ayuden a las
procesos logisticos de la | evaluaciones de cada proceso y area, ademas la EERSA se certifico con
EERSA? Y que método | la Norma de calidad conocida como es la ISO 9001.
existe actualmente para
aumentar la rapidez y
calidad del servicio
prestado.
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2. El contar con una flota

vehicular propia, ¢Qué
nivel de impacto tiene en
los costos como un
proceso dindmico que
exige coordinacion para
poder brindar el servicio
de energia eléctrica??

Manifestd que la flota vehicular es de 140 y el impacto en costos tiene
su impacto que necesito un arduo analisis ya que segin primeros
indicadores es mas conveniente alquilar una flota externa. Ahorrando
aproximadamente 30 000 dodlares. En lo positivo conlleva la apertura
de la mecénica de la EERSA para mantenimientos correctivos,
preventivos y predictivos para la flota propia, en cuanto a la gasolina
se realiza un contrato con la gasolinera de la ESPOCH para el
abastecimiento de la flota, y por el otro lado en este nuevo afio entran
en un proceso de prueba ya que siguiendo indicadores se extiende el
proceso de ingreso y egresos de bodega y en cuanto a repuestos se debe
tener una gran gama de proveedores para poder adquirir a tiempo los
repuestos, por ende se analizard en un periodo de 6 meses los costos y
se determinara si es conveniente seguir invirtiendo de esta manera en
la flota propia o0 si es mejor terciarizar todo en cuanto conlleve
mantenimiento y combustible.

. ¢Considera la aplicacion
de un modelo logistico y
los beneficios gue
conlleva para la empresa
y la sociedad?

La EERSA apoya a la juventud porque aportan con grandes ideas para
el constante mejoramiento de la administracion y desempefio de las
funciones para la prestacion de servicios, asi que la autoridad en
cuestion nuevamente nos dio la aperturay las felicitaciones por tomado
en cuenta a la EERSA para el trabajo de titulacion, y es sumamente
importante proyectos que aporten a la empresa y por ende los

beneficiarios son los usuarios de la EERSA.

Elaborado: Ramirez, Yuliana, 2021

3.2. Discusidn de resultados

Una vez realizada la tabulacion de la informacion obtenida mediante la aplicacion de encuestas a los
usuarios del servicio de energia eléctrica de la provincia de Chimborazo, con la entrevista al delegado
del sefior Gerente y los indicadores de la EERSA haciéndolos referencia a las fichas de observacion,
gueda demostrada la situacion actual de la EERSA vy la necesidad de un modelo logistico para la

prestacion de servicios de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.

Mediante los datos tabulados en la pregunta N° 4 menciona si los usuarios de la EERSA poseen un
conocimiento de la logistica interna o externa, obteniendo el mayor porcentaje de 57%, (véase tabla
13-4), por otro lado mediante los indicadores en la investigacion de cambio, se evidencia claramente
el mapa de procesos y subprocesos de la organizacién que es exclusiva para directivos y
colaboradores, que no se ha compartido al publico en general (véase tabla 9-4), se relaciona ademas

con la respuesta del Ingeniero supervisor de Transportes que conoce sobre el giro del negocio, con
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respecto a la distribucién y al transporte que sirven como apoyo a la prestacion del servicio.

Interrelacionando la informacion de los tres instrumentos, es el caso de la pregunta N° 5 que sefiala
como los usuarios califican la prestacion del servicio, obteniendo el 54% como un servicio bueno,
(véase tabla 14-4). El objetivo es llegar a un eficiente y excelente servicio, los indicadores muestran
las metas que aun no llegan al 100%, los procesos de apoyo tienen ciertos problemas en
economizacidn de flotas y mantenimientos, sefialo el Jefe de Transportes, recalcando que el proceso

es fundamental para que se realice la entrega del servicio (véase tabla 20-4).

En cuanto a la pregunta N° 6, se plante6 mediante la encuesta, tres opciones y una libre en la cual
los usuarios podian expresarse con cualquier otro problema que afecte al correcto funcionamiento de
la prestacién del servicio, obteniendo el problema de cortes imprevistos con el 4%, la distribucion y
transporte tiene el 57% (véase tabla 15-4), anteriormente se mencion6 que en la entrevista el Jefe de
Transportes sefialaba que es necesario terciarizar la flota vehicular, conservando grias y méviles
especiales que son directamente relacionados con la prestacién del servicio de la energia eléctrica
(véase tabla 20-4).

La facilidad que tiene los usuarios para relacionarse con la organizacion en porcentaje es del 64%,
mediante la pregunta N° 7, esto se ha logrado gracias a la cobertura que da la EERSA con sus cinco
sucursales a nivel provincial, ayudando a conocer de mas cerca las necesidades de los usuarios que
requieren informacion, o la prestacion de cualquier servicio, (véase tabla 16-4), el subproceso
encargado mediante los indicadores es Acometidas y medidores junto con Recaudacion (véase tabla
3-4).

El proceso de distribucion y transportes, mediante la pregunta N° 8, segin la opinién de los usuarios
debe mejorar, reduciendo costos y tiempos (véase tabla 17-4), conjuntamente con la opinién del Jefe
de transportes, se proyecta a mejorar este proceso, con la intencion de beneficios de ahorros anuales
de alrededor de 30 000 dolares. (véase tabla 20-4).

La propuesta de un modelo Logistico fue aceptada por los usuarios encuestados, mediante la pregunta
N° 9, dando paso a plantear un modelo que ayude a mejorar ciertos procesos y subprocesos que se
han quedado estancados. (véase tabla 18-4). Coincidiendo con el Jefe de transportes que cualquier

estudio que favorezca a la EERSA es bienvenido siempre y cuando sea factible (véase tabla 20-4).

Finalmente, en la pregunta N° 10, sefialan los usuarios los beneficios que obtendran tanto la

organizacion y los usuarios, mejorando la calidad en cuanto a la prestacion del servicio. (véase tabla
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19-4), ademas superar las expectativas de los usuarios y mejorar los indicadores del sistema de
calidad de la EERSA. (véase tabla 9-4).

A continuacién, se presenta la situacion actual de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A

Tabla 21-3: Situacion actual de la EERSA

SITUACION ACTUAL DE LA
EERSA

ANALISIS

la EERSA en

cuanto a conocimientos de logistica

Los usuarios de

interna y externa son nulos ya que

no se ha socializado.

Es necesario vincular al 43% de usuarios que no tiene

conocimiento. Mediante la pagina web de la EERSA.

La aceptacién de la prestacion de
servicios de la EERSA por parte de

los usuarios es bueno.

21% considera el servicio como excelente, mientras que el
54% lo considera como Bueno. La percepcion de los
usuarios se inclina que el servicio es bueno, pero la

finalidad es prestar un servicio eficaz y eficiente.

El problema que los usuarios
identifican que interviene en la
prestacion del servicio es la

distribucién y transporte.

La distribucién y transporte del servicio de energia
eléctrica tiene un impacto del 57%. Se debe mejorar los

procesos mencionados mediante estrategias de gestion.

La EERSA tiene accesibilidad para
los usuarios al momento de requerir

un servicio.

Porcentaje de accesibilidad de 64%, interviene el proceso

de comercializacion.

La propuesta de un modelo
logistico fue aceptada por los

usuarios.

La aceptacion es del 73%, dando paso al planteamiento de
un esquema que ayude a optimizar tiempos, cambiando y

mejorando desde la empresa hacia los usuarios.

Los beneficios de la propuesta es

mejorar la calidad del servicio

Un beneficio es la prevencion de riesgos en la prestacion

del servicio y sobre todo eliminacion de tiempos muertos.

Fuente: Discusion de resultados.
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.
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3.3. Propuesta

3.3.1 Titulo

“PROPUESTA DE UN MODELO LOGISTICO PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS DE LA
EMPRESA ELECTRICA RIOBAMBA S.A”.

3.3.2. Presentacién

La propuesta es producto de la investigacion que se realizé a los usuarios de la EERSA, mediante la
aplicacién de los diferentes instrumentos, la informacion que se recolectd permitié determinar la
principal problematica, que da paso a la afirmacion que, a mas de proponer un modelo logistico, lo
consideramos un modelo administrativo por la razén que todas las actividades, operaciones y otras
funciones administrativas de la empresa se relacionan con la logistica interna y externa, es decir es un
conjunto que se interrelacionan directamente para llevar a cabo la prestacion del servicio de energia
eléctrica. Tanto usuarios como colaboradores deben ser conocedores del giro de negocio y las
estrategias que cuenta la EERSA con el fin de llegar con esta propuesta a la meta deseada, que es la
reduccion y optimizacion de costos y tiempos mediante los procesos, ayudando a la adecuada
administracion de las actividades logisticas de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A, mediante su
marco regulatorio con sus actividades de Generacion, Transmision, distribucion y comercializacion

en su d&mbito general.

. Generacion eléctrica

Se genera mediante las tres centrales hidroeléctricas de: Alao, Nizag y Rio Blanco, que gracias a la

masa de agua de los rios se hace circular por una turbina conectada a un generador.

° Transmision eléctrica

Las tres centrales hidroeléctricas de la EERSA estan ubicadas en zonas lejanas por lo que se
necesita conectar la energia producida a un sistema de transmision para que llegue la energia a la

ciudad.

. Distribucion eléctrica

Es el transporte de la energia eléctrica hacia el consumidor final y para esto se requiere

infraestructura de redes y transformadores, convirtiéndose en un servicio basico para la ciudadania.
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. Comercializacion eléctrica
Relacionada directamente con los clientes y sus diferentes tarifas.

Cumpliendo de esta manera con los objetivos planteados que permitird ademas orientar a los

colaboradores para mejorar el desempefio y complementar las relaciones con los clientes.

Generacion eléctrica

_
. 4

Transmision eléctrica

-
Marco Regulatorio L 4

-

Distribucion eléctrica

Comercializacion eléctrica

Figura 1-3: Estructura de una empresa eléctrica
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.

3.3.3. Ubicacion del Proyecto

El proyecto se realizara en la ciudad de Riobamba, capital de la provincia de Chimborazo, en la cual
la EERSA genera el servicio de energia eléctrica en toda la concesion provincial por medio de sus 3
Centrales Hidroeléctricas: Rio Blanco, Nizag, Alao; y sus 8 agencias cantonales. (Véase Anexo 5)

Macro Localizacion

Provincia: Chimborazo

Cantén: Riobamba

Micro Localizacion

EDIFICIO PRINCIPAL - Empresa Eléctrica Riobamba S.A

Larrea 2260 y Primera Constituyente
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3.3.4. Justificacion

La propuesta de implementacion de un modelo logistico/administrativo es sumamente importante ya
gue tiene una relacidn directa a la satisfaccidn de los usuarios de la EERSA, permitiendo optimizar

la distribucién del servicio, ademas la reduccion de costos y tiempo.

Los beneficiarios son los colaboradores de la empresa ya que ganaran satisfaccion laboral, y por otro
lado los usuarios de la misma manera podran compartir sus requerimientos en el tiempo establecido
y sin excesos de costos, satisfaciendo las necesidades de todas las partes involucradas en los procesos
logisticos.

El modelo logistico/administrativo se enmarcara en tres ambitos: Tecnoldgico, legal y econdémico. El
ambito tecnolégico es de importancia para la implementacién de los métodos que se aplicara en el

modelo logistico que ayudaréa a llevar un mejor control.

En el ambito legal la presente propuesta tendrd como beneficio un impacto positivo en el ambito
laboral y una mejor atencion al cliente, mejorando los indices de calidad de la empresa.

En el &mbito econdémico, la empresa tendra un beneficio en la reduccion de costos en los modelos

internos, ademas la empresa dispone de los recursos suficientes para poder emplearlos.

3.35. Introduccion

La elaboracién del modelo administrativo requiere una correcta planificacion para que sea eficiente
la distribucién del servicio que ofrece la Empresa Eléctrica Riobamba S.A, se basara en el control de
los puntos de la cadena de valor para la toma de decisiones que sumen la rentabilidad de la
organizacion y lo mas importante maximice el nivel de satisfaccion de los usuarios. Tomando en
cuenta las actividades de recepcion, organizacion, almacenamiento de suministros e insumos en

bodega y todas las actividades correspondientes a la prestacion del servicio.
El planteamiento de la propuesta esta dividido en tres partes fundamentales:
I: Observacion y control de los procesos principales que interviene en el modelo.

I1: Aplicacién de estrategias logisticas que den valor a la EERSA.
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I11: Descripcion del esquema, basado en la cadena de suministros para la EERSA.

3.3.6. Contenido de la propuesta

3.3.6.1. Parte I: Observacion y control de los procesos principales que interviene en el

modelo

A continuacion, se presenta los procesos y subprocesos de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A. Los
cuales estan distribuidos en Procesos de Apoyo, Procesos de Giro del Negocio, Procesos Gobernantes,
que corresponde y engloba las actividades generales que se realiza en la EERSA, establece ademas
como entradas aquellas solicitudes por parte de los clientes y partes interesadas en cuanto se refiere a
los servicios que ofrece la empresa, en otras palabras la distribucién y comercializaciéon de energia
eléctrica dentro de su area de concesion, en cuanto a los subprocesos se encuentran agrupados y
clasificados por proceso, dentro de los subprocesos estan las actividades en forma de procedimientos,

instructivos, manuales, formularios y registros.

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS
CLIENTES Y PARTES INTERESADAS

PROCESOS DE GIRO DEL NEGOCIO | ) J—L

PLANIFICACION

I PROCESOS DE APOYO '

Talento Humano » o PLANIFICACION OPERATIVA ESTRATEGICA
(=1
. © o
Transporte y Mecanica 2 Clientes - Estudios Econdmicos -
Servicios Generales S : . e v 9
§ Acometidas y Medidores % o Estudios Técnicos 3 g
Fondos Rotativos 3 4 - a o
Recaudacidn & 5 o (SIG) Sistema de 9 g_
= S b4 .. o,
- N i o o
Contabilidad Agenci 2 2 |5 o Informacion 5
o gencias 5 g 3 Geografica
Pr 2 . . s 2. a2
esupuesto 2 Pérdidas de Energia =3 ng) o
o 5 S
. S &+ o
Tesoreria = > B 2
® c|2o o o9
Compras Publicas - 3 3 3 Asesoria Juridica o'}
2 58 38
Bodegas 2 o o o & Q Secretaria General 2 o
Y Ingenieria y Disefio @ % °c g o ®
Inventarios y Avaluos K . : R <
] Construcciones Eléctricas S e =
. 2 a °
| Gestion de TICs Obras Civiles )
| &3
| G. Relaciones Publicas Fiscalizacion =} [
2 o

op uonsan

SATISFACCION DE LOS CLIENTES “PROCESOS GOBERNANTES

Y PARTES INTERESADAS

7

V'S VAINVEOIY V1413313 VSIUdINT V13a SOSII0UdANS A SOSII0Ud

Figura 2-3: Mapa de Procesos y Subprocesos de la EERSA.
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.
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Para plantear la primera fase de la propuesta a continuacion se presenta las fichas de

caracterizacion de los procesos que intervendran en el esquema del modelo administrativo

para la EERSA basado en la cadena de suministros, con sus entradas, salidas, controles

internos y externos, recursos como son el financiero, humano y tecnoldgico, la

infraestructura, equipamiento.

3.3.6.2. Direccidn de comercializacion (DIL)

e Subproceso: Clientes

Tabla 22-3: Situacidon actual de la EERSA

§ Clientes y @ Ngcesidades de 8
S partes T clientesy partes O
= interesadas S interesadas e
> f c ; o)
3 pertinentes W pertinentes O
o
% i (%) N
= g;l'ft*:;es y 8 Reclamo 2
° t < resen =
§ interesadas E I 1=
ertinentes =)
8 P L] O
o
$ wn - (7]
5  Proceso de 8 Listado @
S Gestion de @ actualizado de o
& TICs = catastros €
> (= o
S L O
o
Fuente: Discusion de resultados.
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.
o Subproceso: Acometidas y Medidores

Manual de
atencion al
consumidor
Instructivo de
Servicios

comerciales

Procedimiento
para gestion de
reclamos
comerciales por
facturacion

Procedimiento
para toma de
lecturas y
reporte para
facturacion
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Salidas

Salidas

Salidas

Atencion
adecuada

Identificacion de
requisitos de los
servicios que
provee la EERSA

Atencion de los
pedidos
realizados

Clientes

>

Resolucion  del
reclamo

Clientes

\/

Informe final para
facturacion

Clientes

>

Clientes y
partes
interesadas
pertinentes

Clientes y
partes
interesadas
pertinentes

Proceso de
Gestion de TIC's



Tabla 23-3: Situacion actual de la EERSA.

Clientes y
& partes o
-§ interesadas 3
L Subproceso §
§ de clientes G
a

Fuente: Discusion de resultados.

Solicitud de
retiro
Manual de
atencién al
consumidor
Instructivo de
servicios
comerciales

Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.

Subproceso: Recaudacion

Controles

Tabla 24-3: Situacion actual de la EERSA.

$ Clientesy 7
S partes &=
T interesadas o
<% +
>  Subproceso =
2 de clientes L
o

3 0
S  Clientesy 3
g partes g
>  interesadas c
o L
|-

o

Fuente: Discusion de resultados.

Solicitud  de
NUEvVo Servicio
Manual de
atencion al
consumidor
Instructivo de
servicios
comerciales

Comprobante
de pago

Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.

Controles

Controles

Procedimiento
para solicitud
de retiro del
servicio
Instructivo para
retiro de SM
Instructivo para
administracion
de bodegas

Procedimiento
para instalacion
de nuevo
servicio y
modificacion de
un existente
Instructivo para
instalaciones de
sistema de
medicion

Procedimiento
de Gestion de
recaudacion
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Salidas

Salidas

Salidas

Retiro del
sistema de
medicion,
registro y baja de
materiales
retirados

Dada de baja la
cuenta del
sistema comercial

Clientes

Instalacion de
nuevo Servicio y
dada de alta del
medidor en el
sistema comercia

Actualizacion de
registros y datos
de servicios y
existentes

Clientes

Formulario de
registro diario de
Recaudacion

Clientes

>

Subproceso de
bodegas

Subproceso de
inventarios y
avallos

Clientes y
partes
interesadas

Inventarios y
avallos

Subproceso de
Tesoreria



Subproceso: Agencias

Tabla 25-3: Situacion actual de la EERSA.

Proveedores

Proceso de
Gestion de
TIC's

Entradas

Fuente: Discusion de resultados.
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.

Emision de
archivos de
notificaciones,
cortes y
reconexiones

Subproceso: Distribucion

Controles

Tabla 26-3: Situacién actual de la EERSA

Proveedores

Proveedores

Fuente: Discusion de resultados.

Clientes y
partes
interesadas

Proceso de
gestion de
comercializacion
Proceso de
gestion de
ingenieria'y
construcciones

Procesos de
giro del negocio
Proceso de
gestion de
gerencia
Proceso de

gestion de
planificacion

Entradas

Entradas

Solicitud

Planes y
solicitudes de
mejora

Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.

Controles

Controles

Procedimiento
de Gestion de
cartera

Procedimiento
para ampliacion
y readecuacion
de redes de
distribucion

Procedimiento
para proyectos
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Salidas

Salidas

Salidas

Archivo de las
notificaciones,
cortes y
reconexiones
realizadas

Clientes

>

Obra ejecutada
(SAR)

Orden de Trabajo
(OT) cerrada

Obra ejecutada
(SAR)
Actualizacion del
(SIG)

Clientes

\/

Clientes

\/

Proceso de
Gestién de
TIC's

Subproceso de
contabilidad

Proceso de
gestion de
comercializacio
n

Subproceso de
SIG

Proceso de
Gestion de
Gerencia

Proceso de
Gestion de
Planificacion



) Subproceso: Ingenieria y Disefio

Tabla 27-3: Situacién actual de la EERSA

Solicitud de

(%)
(] [72) 3 ..
S Clientesy S informe de ° Proce?lrglento é ]lnqub“.]? ddfj . & Clientesy
3 partes £ factibilidadge 5 Paraelaborary = Tacthldacte 5 partes
> interesadas S servicio o %) o interesadas
= L O informe de (@)
o factibilidad de
servicio l>
» .
B o« Oficio de 2 . - .
_§ Profesional '§ solicitud de S P;?acigmfrmo 8 ?JESLZS?, - 8 Erofesmnal
g derama = revisiony = gprobar g S negacion del g eﬁ;{;ﬁ'ﬂ% 0
>  eléctricao S aprobacion del S n o) 2
©  compaiiia L O proyectos proyecto compafifa
a P proyecto eléctricos
eléctrica D
8B Solicitud o
g Clientes y § <  Procedimiento & Informe de 8 Clientesy
2 partes @ S para disefio de = presu_puest_o_del c partes
% interesadas UEJ' = redes eléctricas 5 estudio solicitado % interesadas
& Todos los - Todos los
procesos D procesos
Fuente: Discusion de resultados.
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.
3.3.6.3. Proceso: Gestién de Planificacion
Tabla 29-3: Situacion actual de la EERSA
Informacion
Procesos de d
. eobras .
@ girodel “ Sistemas):je «»  Procedimiento Certificados de Procesos de giro
g negocio S medicion < QEfI sistema de § registro SIG @ del negocio
Proveedores, © P S Informacion = Base de datos S Proveedores
3 GADs £ Modificacione = geografica - = ) 8 y
3 Y < sen el sistema Q o SlGactualizada o otras partes
o L . (&) SIG i
o otraspartes eléctrico interesadas
o interesadas ’ pertinentes
Cartografia [>
base

Fuente: Discusion de resultados.
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.
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3.3.6.4. Parte II: Aplicacion de estrategias logisticas que den valor a la EERSA

Después de haber identificado que el modelo que se planteard estd enmarcado en el ambito
administrativo enfocado a sus procesos y subprocesos, una clave fundamental para plantear
estrategias es identificar como estan relacionados entre si los procesos y las actividades netas que se

realiza.

Utilizando los resultados, conociendo el impacto que cada proceso y subproceso genera en la empresa
y una vez identificados los procesos que necesitan mejorar, se plantea la estrategia de realizar una
reingenieria de procesos ya que con esto se erradicara los pasos que no estan funcionando

correctamente dentro del proceso.

Un paso importante para realizar reingenieria es que se parta desde las vivencias de los colaboradores
y que no se basen en los procesos existentes sino todo lo contrario que partan desde cero, aportando
al proceso de reingenieria con una lluvia de ideas, equipos de trabajo no méas de 6 colaboradores,
captacion de nuevas tecnologias.

Para el redisefio del proceso de Transporte y mecanica, distribucién y comercializacién, influyen
ciertos factores planteados por el consultor en Administracién de Operaciones Mauricio Lefcovich
(Lefcovich, 2009, pag. 12). El enfoque primordial son los usuarios de acuerdo a los resultados obtenidos
mediante los instrumentos de recoleccidn de datos, lo que se pretende lograr con la reingenieria de
procesos, es eliminar funciones duplicadas y actividades que no generan valor agregado, la reduccion

de costos y sobre todo de tiempos en cuanto a tramites y requerimientos que presenta el usuario.

Para validar la aplicacion de reingenieria se toma en cuenta las siguientes etapas que debe cumplir la
EERSA.

Tabla 28-3: La Reingenieria y sus etapas.

Etapas para la reingenieria o redisefio de procesos de la EERSA.

a) Revision del Plan estratégico | Es el punto de partida para aplicar la reingenieria, donde se
determind los objetivos y metas que tiene la empresa en el
periodo 2018 — 2021. Asi mismo la descripcion de los

procesos, subprocesos, manuales, formularios.
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b) Anélisis de los procesos y Es importante que cada proceso sea descrito y analizado ya que
problemas es aplicable esta estrategia de redisefio solo si va relacionado el
proceso directamente con las estrategias que plantea laempresa
en su plan estratégico

c) Implementacion del redisefio | Se realiza las modificaciones necesarias, en esta parte es
importante que los colaboradores tengan conocimientos de los
pasos y actividades de cada uno de los procesos, para proceder
a simplificar actividades permitiendo agilidad en tiempos y

reducir costos

Fuente: Discusion de resultados.
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.
3.3.7. Proceso de distribucion

3.3.7.1. Metodologia

A continuacion, se presenta los flujogramas como propuesta de reingenieria de los procesos
deficientes, con la finalidad de optimizar tiempos mediante la eliminacion de pasos innecesarios en

cada proceso.

3.3.8. Proceso de gestién de planificacion

Con el planteamiento de la reingenieria de este proceso se omite controles del procedimiento para la
ampliacion y readecuacion de redes de distribucion, pasando directamente a la atencién de los

reclamos.
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CLIENTE

Clientes y
partes
interesadas

Proceso de
pllanificacion

Subproceso de
’ Sig

Atencion del
reclamo de acuerdo
a regulacion
SAR

\ Subproceso de
contabilidad

Figura 3-3: Flujograma del proceso de Distribucién de la EERSA con cddigo GCP.441.MP.01
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021

3.3.9. Proceso de comercializacién

Con el planteamiento de la reingenieria de este proceso se omite controles de revision de manual de
atencion al consumidor, procedimientos de gestion de reclamos comerciales por facturacion,

pasando directamente al reporte de facturacion.
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Clientes y
partes
interesadas

Tesoreria

—» Comercializacion

informe y formulario
?

No ~— TIC'S

Figura 4-3: Flujograma del proceso de Comercializacion de la EERSA, con cddigo GCP.441.MP.01
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.

La reingenieria responde a la revision de los procesos, subprocesos y por ende actividades con miras
a la integracion de nuevas tecnologias y herramientas de gestion. Los beneficios de la aplicacion de
la reingenieria estan enfocados al cliente y al mismo tiempo permite orientar acertadamente a los
colaboradores y sobretodo mejorar los procesos que precisen menos control de redisefio de procesos
inefectivos, ayudando a acortar los tiempos de ciclos, reduciendo el gasto y mejorando la eficacia de
los procesos.
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Mediante los flujogramas anteriores se modifico y mejor6 simplificando pasos repetidos, los cuales

Metodologia

La implementacion de la metodologia permitird involucrar y preparar a los colaboradores a enfocarse
y visualizar herramientas y actividades que mejoren problemas en los procesos que necesitan
reingenieria en la EERSA. Las etapas que se seguira son progresivas y estan relacionadas entre si,

representadas en el siguiente flujograma:

/ Iniciar la socializacién \

Identificar el estado actual del

proceso y proponer una mejora
INICIO realista.

Llegar a un acuerdo de cambio
NO ( >

COLABORADORES | i

Conformar el equipo de
reingenieria

o /
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|

Establecer prioridades del
proceso

Aplicacion de las etapas para
la reingenieria o redisefio de
procesos de la EERSA.

Innovar aplicando avances
tecnoldgicos que
contribuyan al cambio

Integrar métodos y
herramientas apropiadas
para apoyo de
implementacion

ANALISIS DEL
PROCESO

IMPLEMENTACION
DEL CAMBIO

>

SUPERVISION Y
EVALUACION DE LA
IMPLEMENTACION

N

Establecer sistemas de
evaluaciony seguimiento

Evaluar los puntos mas fuertes y débiles,
conjuntamente de las politicas de la

EERSA.

Figura 5-3: Flujograma de la metodologia de reingenieria.

Actividades

complementan a la secuencia del flujograma.
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Tabla 29-3: La Reingenieria y sus actividades.

CAMBIO

Innovar aplicando avances
tecnolégicos que contribuyanal
cambio e integrar métodos y
herramientas apropiadas para
apoyo de implementacion

ACTIVIDADES TECNICAS HERRAMIENTAS

INICIACION Enfoque e hincapié de las| Utilizacion de herramientas de
consecuencias de la| presentacion como Power

Identificar el estado actual del | réingenieria, conjuntamente Point.

Proceso y proponer una mejora

realista y llegar a un acuerdo de

cambio

COLABORADORES Gestion documental Computadores
Técnicas de comunicacion Docu web

Conformar el equipo de Preparacién de los

reingenieria colaboradores

ANALISIS DEL PROCESO | Sistemas de calidad 1SO 9001

Establecer prioridades del

proceso Y Aplicacion de las

etapas para la reingenieria o

redisefio de procesos de la

EERSA.

IMPLEMENTACION DEL | Cuadros de mando Herramientas Business

Intelligent

SUPERVISION Y
EVALUACION DELA
IMPLEMENTACION

Establecer sistemas de
evaluacion y seguimiento

Técnicas de comunicacion

Fuente: Discusion de resultados.
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.
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Parte I11: Descripcion del esquema, basado en la cadena de valor de la EERSA.

Se presenta las 3 aristas fundamentales como son los proveedores, la logistica externa e interna y los
usuarios y una vez aplicado la reingenieria a los procesos de la EERSA que cuenta como la primera
variable de mecanizacion y automatizacion de los procesos, la segunda variable del esquema son los
proveedores, ya que la empresa necesita productos de calidad que serén reflejados en la prestacion
del servicio en ddnde interviene el usuario. La clave de una cadena de valor es generar ventaja
competitiva entonces la tercera variable es la innovacion dentro de los procesos. Todas estas variables
estan conectadas por eslabones que miden el desempefio y optimizando recursos y la misma es

evaluada con la percepcién de los usuarios.

La finalidad de la propuesta del esquema administrativo pretende describir de mejor manera la
realidad de la empresa presentando graficamente los vinculos entre los diferentes procesos que
intervienen directamente en el giro del negocio de la EERSA
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3.3.10. ESQUEMA DE MODELO LOGISTICO DE LA EERS

Considerando que la EERSA, utiliza la herramienta mediante su cadena de valor base a continuacion se presenta la propuesta del esquema del modelo

administrativo:

LOGISTICA EXTERNA
DISTRIBUCION

LOGISTICA DE

ABASTECIMIENTO LOGISTICA INTERNA

Figura 6-3: Esquema Logistico para la EERSA.
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.
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Se presenta el desglose de la logistica interna del esquema principal.

LOGISTICA INTERNA

' $

PROCESOS INTERNOS Y ADMINISTRACION

Figura 7-3: Logistica interna para EERSA
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.

Nota: Elaboracion del desglose de la logistica interna, por la autora del trabajo de
titulacion: Yuliana Ramirez Diaz
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Se presenta el desglose de la logistica externa del esquema principal.

~

LOGISTICA EXTERNA J

|

__( DISTRIBUCION J

4 TRANSPORTE J

Figura 8-3: Logistica externa para la EERSA.
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.
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A continuacidn, se presenta el modelo administrativo aplicado a la cadena de valor para la EERSA

GESTION DE RELACIONES INDUSTRIALES

Talento humano, Servicios Generales, Fondos Rotativos

GESTION DE PLANIFICACION

Actividades : - o . : g
Estudios Economicos, Estudios Técnicos, (SIG) Sistema de informacion
de Apoyo Geogréafica
GESTION DE GERENCIA
Asesoria Juridica, Secretaria General
GESTION DE CALIDAD, GE’STION DE TIC'S, G. RELACIONES
PUBLICAS
LOGISTICA DE GESTION DE i '
2 ENTRADA OPERACION Y LSXGTIEEL% o Bl TR
S 8 MANTENIMIENTO
S G
2 E| = 1
ga
LOGISTICA DE I . Clientes, Acometidas y
ABASTECIMIENTO Distribucion Transporte y Mecanica Medidores, Recaudacion,
Agencias,Pérdidas de

=2 e
Energia

Figura 9-3: Interrelacion del esquema del modelo logistico para la EERSA.
Elaborado por: Ramirez, Yuliana, 2021.
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Como se observo anteriormente en los diagramas de flujo de la logistica interna de la EERSA,
realizando una revision del sistema, se plantea las necesidades de compras de insumos, el
abastecimiento, la logistica interna, distribucion, transporte se distribuye la flota vehicular y se entrega

el servicio de energia eléctrica segun los requerimientos por parte de los usuarios.

La distribucion también aplica modelos de logistica externa, ya que se toma en cuenta la entrega del
servicio al usuario. Por otro lado, las actividades de logistica interna varian segun el modelo
coordinado de abastecimiento e inventarios, donde se puede mejorar la reduccién de tiempos en los
requerimientos de los usuarios, teniendo un inventario amplio el cual nos ayude a resolver problemas

con soluciones de manera inmediata.

Por lo tanto, como ya se presentan bien definidas las actividades que afiaden mayor valor a la EERSA
mediante su cadena de valor.

Factibilidad

Para el ambito social, la propuesta del modelo logistico y/o administrativo resulta factible porque esta

relacionado directamente con la satisfaccion de las necesidades de los usuarios.

Para el ambito tecnoldgico, utilizara herramientas tecnolégicas para la reingenieria de los procesos y
la cadena de valor, permitiendo la minimizacion de errores, por todo esto la propuesta se la considera
factible.

Para el ambito econémico, aportara en aprovechar los recursos necesarios y la colaboracion de

colaboradores, autoridades.
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CONCLUSIONES

e Laproblematica de la logistica actual de la EERSA se encuentra en los procesos de distribucién,
transporte con un impacto del 57% y comercializacion ya que se relaciona directamente con el
usuario, dando paso a proponer un modelo administrativo con una aceptacion del 73%,

beneficiando a colaboradores y usuarios.

e  Seanalizo los factores mas influyentes de los servicios ofertados por la empresa principalmente
en el proceso de comercializacién (DIL), involucrandose con el 80% en la propuesta del modelo
administrativo. Se obtuvo una nula relacién con el proceso de Ingenieria y Construccion (DIC),
ya que sus actividades en su totalidad estan dirigidas a la construccion de obras y disefios para la
EERSA. Y finalmente, el proceso de Operacién y Mantenimiento (DOM), es fundamental enla
propuesta ya que involucra el subproceso de distribucién que tuvo deficiencias con un impactodel
57%.

e Sedesarrolld para los procesos deficientes, la reingenieria como estrategia de gestion realizando
flujogramas con la finalidad de reducir tiempos y costos. La reingenieria analiz6 los procesos
deficientes de la EERSA, para plantear mejoras de calidad relacionado al usuario, dando una
solucion radical ya que permitird la reinvencion y reestructura desde 0 de dichos procesos con el
fin de ganar una ventaja competitiva. Posteriormente se plante6 el nuevo esquema del modelo
administrativo que permitira que la EERSA potencialice los procesos que ayudan a dar valor a
la empresa, estableciendo una estructura de acciones de mejora de falencias, evitando que se

desperdicie recursos y tiempo.
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RECOMENDACIONES

e  Se sugiere la implementacién de la reingenieria en los procesos y subprocesos para que se
optimice costos y tiempos hasta un 75%, beneficiando a los usuarios, colaboradores, directivos
y el desarrollo econémico de la localidad.

e  Se recomienda adecuar una seccion en la empresa para que se dedique la manera exclusiva a
ejecutar las actividades logisticas, para que esta funcion sea efectuada con base en los criterios
técnicos y apropiados, que sea de gran utilidad para la aplicacion de las metodologias y
herramientas para las funciones de abastecimiento y logistica.

e Se recomienda aplicar como base el presente trabajo, con la finalidad de desarrollar una
complementacidn en la aplicacion de indicadores en los procesos logisticos y de abastecimiento
de la cadena, pertenecientes a las actividades de valor ya que es de gran importancia para el
crecimiento de la empresa, conjuntamente con las estrategias que mejoren la eficiencia de los

procesos de distribucion, transporte, planificacién y comercializacion hacia los usuarios.
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GLOSARIO

Control: Permite medir y corregir el desempefio de la empresa en forma individual y colectiva.
Distribucion: Estrategia logistica que consiste en la forma de repartir el producto o servicio.

Flota Vehicular: Conjunto de vehiculos que dispone una empresa para la prestacion de distintos

Servicios.

Gestion: Es la accién de resolver un problema por medio de la planificacion, organizacion, direccion

y control.

Modelo Logistico: Es la gestion mediante el uso de herramientas para satisfacer las necesidades de

los usuarios.

Logistica interna: Es parte de la logistica que se refiere a todas las actividades y procesos que se
realizan dentro de la empresa como: control de inventarios, mantenimiento de flota vehicular, manejo

de bodegas, entre otros.

Logistica exterior: Es parte de la logistica pura que hace referencia a los procesos cuando ya se va

a ofrecer el bien o el servicio al consumidor final.
Logistica integrada: Combinacion 6ptima de la logistica interna y externa.
Optimizacion: Capacidad de resolver acciones de forma eficiente con la menor cantidad de recursos.

Planificar: Permite precisar los objetivos de la empresa, creando estrategias y planes para obtener

un trabajo eficiente dentro de la misma.

Productividad: Relacién entre el servicio y la cantidad de recursos utilizados que permite evaluar

el rendimiento de equipos de trabajo y los colaboradores.
Rendimiento: Mide el beneficio de una empresa en base a sus recursos utilizados.

Servicio: Conjunto de acciones destinadas a satisfacer una necesidad determinada de los usuarios.

(Ramirez, 2021)
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ANEXOS

ANEXO A: MODELO DE ENCUESTA A LOS USUARIOS DE LA EERSA

ESCUELA SUPERIOE POLITECKICA DE
CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE P\_
EMPRESAS GE_STIDH

GESTION DE TRANSPORTE

ENCUESTA

Estimados usnarios de la EERESA-

) enemeses

Con el objetivo de mejorar la prestacion de los servicios que ofrece la EERSA le
golicitames de la manera mas comedida dar respuesta al siguiente cuestionario. Le
recordamos que sus respuestas serdn tratadas con toda la confidencialidad del caso y servird
solo para ] fin mvestigativo.

Pregumtas:

1. ;En qué sector de la provincia de Chimborazo, vive usted?

Sector Fural
Sector Urbano

2. De acuerdo a su necesidad, ;De qué forma hace nso de la energia eléctrica?

Residencial
Comercial
Industrial
Otros

J. ;Cuindo usted realiza un reclamo a la EERSA, esta cumple con los plazos
acordados??



Siempre
Caz mempre
A veces
Cazl mmea
MNunca

4. Usted conoce los procesos de logistica interna y externa de la EERSA.

Si
Mo

5. ;Como califica usted el servicio prestado por la EERSA?

Excelents
Bueno

Fegular
Malo

6. ;Cuales son los principales problemas que usted considera al momento de prestar el
servicio la Empresa Eléctrica?

Distribucion de la  flota

vehicular

Demoras  al  completar
trabajos programades
Procesos extensos en los
tramites

Otroz

7. ;Tieme usted facilidad para contactarse con la EERSA cuando desea pedir
informacion o requerir algin servicio?

g1
No




8. Considera usted gue es conveniente mejorar el proceso de distribucion de la EERSA

hMuy de acuerdo

De cuerdo

Mi en acuerdo m en
desacuerdo

Dezacuerdo

Muy en desacuerdo

9. ;Considera la aplicacion de un modelo logistico gue ayude a la productividad ¥
eficiencia en los procesos logisticos de la empresa?

51
Mo

10, ; Qué beneficios cree usted gue se obtendra con la aplicacidn de un modelo logistico?
Reduccion de costos
admimistrativos

Prevencidn de riesgos en la
prestacion del servicie de
energia eléctrica
Mantenimiento optimo v
reduccion de costos de la
flota vehicular

Procesos de compra,
transporte v serviclo mas
eficientes

Mejor calidad al servicio en
toda su conceslon

Muchas Gracias por su aporte



ANEXO B:EVIDENCIA DE LA REALIZACION DE LA ENCUESTA A LOS

USUARIOS DE LA EERSA

Encuesta a usuarios de la EERSA

Empresa Eléctrica
RIOBAMBA S.A.

Siguiente

Nunca envies contrasefias a través de Formularios de Google.

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Gooale. Notificar uso inadecuado - Términos del Servicio -

Preguntas  Respuestas (D)

398 respuestas

Se aceptan respuestas .

Resumen Pregunta Individual




ANEXO C: MODELO DE ENTREVISTA A LA AUTORIDAD DELEGADA POR EL

SENOR GERENTE DE LA EERSA

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE

CHIMBORAZO P\
G [
ESTIOM

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE

EMPRESAS

GESTION DE TRANSPORTE

ENTEEVISTA DIRIGIDA AL DELEGADO DEL GERENTE DE LA EMPRESA
ELECTRICA RIOBAMEBA 5.A

Empresa Electrica
RIOBAMBA S.A.,
ENCUESTADO:
Jefe de Transportes de la EERSA
Ing. hiane Haro Hemandez
PREGUNTAS RESPUESTAS

1. ;Cdomo jefe de Transporte
de la EERSA, Indigue
;Cuil es su opinidn sobre
las evaluaciones de los
procesos logisticos de la

EER3A?




b

Y gue método existe
actualmente para anmentar
la rapidez y calidad del

servicio prestado.

. El comtar con una flota
vehicolar propia, [Qué
nivel de impacto tiene en los
costos COMO TN Proceso
dinamico que exige
coordinacion para poder
brindar el servicio de

energia eléctrica??

. ¢ Considera la aplicacion de
un modelo logistico y los
beneficios gque conlleva
para la empresa v la

sociedad?

Muchas Gracias por su aporte




ANEXO D: EVIDENCIA DE LA REALIZACION DE LA ENTREVISTA A LA

AUTORIDAD DE LA EERSA




ANEXO E: LOCALIZACION DE LA EERSA Y SUS SUBESTACIONES.
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Nota: Mediante google Maps se obtuvo la ubicacion de la subestacion #1 de la EERSA.



ANEXO F: MANUAL DE PROCESOS DE LA EERSA

Macroproceso

OE 5: modernizar, optimizar y gestionar el uso de la infraestructura eléctrica.
|OET: thmg«mm

mh

Thicio: conforme lo establecido en las fichas 10.8.1, 108 10.84, 1085y 10.86.
Fin: conforme lo establecido en las fichas 10.8.1, 10 a 10.8.4, 10.85y 10.86.

Confarme o

estabiecido en
fafichs 1021

Confarme lo
estabiecido en
laficha 1032

Conforme lo

establecdo en
lafichs 1083

Canforme o
estatiecido en
taficha 1024

laficka 1025

| -
10.8.3 Subproceso: Compras Publicas

Cédigo  Subproceso Proceso Macroproceso

1ou |mm;wmm
de gestion

Ph\AndﬂnContMn(PAC)odPAc
de la fase constan en el PAC,
el control de los mm de la contratacién.

Cédigo  Subproceso Proceso

, continuidad
oss Modernizar, optimizar y gestionar el uso de la infraestructura eléctrica.
OET: a de gestion i
de cbras y ion directa y
contratistas . reclamos técnicos, mmmymﬂhm
m:mmm&ﬁmmmmﬂMymm.y

Inicio:

Responsable

De acuerdocon | 1 Jefe | 1 Oficina en Licancias ARCGIS
el PACY 1 Ing. Cantégrafo | Centro | 1 lapiop I ARCGIS
presupuesto 4ing. Bidcticos | s |1 licencs ARCFM server
anual specbado 2 Liniens GIS 1senidorcon UPS | 1 ARCGES server
| L | Stabless | Licencias ARCFM
| 3GPS T TicR2
=t ] |
11ekémexo GPS |
» Objetivo Mets | Indicador Formuls
Base de datos ded SIG | b # OTs regitradas SIG
1 =gt DiC -x100
Base de datos del SIG
2 | actuskzads 100% | isig2 PPs reportadas (DIC)
Base £ Wrechms 31/ DOM registr
3 qi 00% | ligS Frecims SIG/DOM reportades — 20| —
4 BmededucsddSG | o-u-u-_b-l-z:n I T I
*;amas{; 100% | Iusig kqnls.z:wuq‘ A

Codigo Subproceso
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ANEXO G: GESTION DE PROCESOS DE LA EERSA
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ANEXO H: MAPA ESTRATEGICO DE LA EERSA

"Suministramos el servicio publico de energia eléctrica en nuestra drea de concesién con
calidad, efectividad, transparencia y calidez, preservando el ambiente y contribuyendo al

desarrollo socioeconémico”

"Ser una empresa referente a nivel nacional en el suministro de energia eléctrica,
acorde a los avances tecnolégicos, con talento humano competentes y
comprometido, responsabilidad social y cuidado del ambiente”

Financiera

Objetivo 1

comprendidos entre el 2018- 2021

Objetive 2
Mejorar el nivel de
calidad, continuidad
y seguridad del
servicio, cumpliendo yatender el
las regulaciones crecimiento de la
establecidas por demanda en el drea

Objetivo 3
Ampliar la cobertura

PERSPECTIVAS Y ARCONELy las metas
OBIJETIVOS definidas por el
MEER.
Procesos

Objetivo 4 Objetive 5 Objetive 6
Actualizar y mantener  Modernizar, optimizar Reducir los impactos
la potencialidad delas  y gestionar el uso de la ambientales del
Centrales de infraestructura sistema eléctrico de
Generacion de la eléctrica la EERSA
EERSA

Aprendizaje y Desarrollo
Objetivo 8

Fortalecer la capacidad de gestion del talento
humano de la Empresa.

L)

Mantener la sostenibilidad financiera de la Empresa para los periodos

Objetive 7
Fortalecer la capacidad
de gestion instituciona

L)

1

f
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