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Resumen

El presente Trabajo de Suficiencia Profesional titulado Implementacion de
una estrategia de flujograma para la mejora del proceso de entrega de libros en
la empresa EMS BOOKS, fue elaborado con la intencidon de una propuesta de
mejora en la empresa EMS BOOKS.

En este estudio, se considerara los distintos antecedentes de
inconvenientes suscitados en la entrega de libros a los clientes, que genero un
malestar en los mismos, a fin de proponer una mejora mediante la optimizacion

de procesos que seran establecidos en un flujograma.

Finalmente, el flujograma estara directamente ligado a un cuadro de
estandarizacion de zonas para las entregas de libros y de esa manera mejorar
la eficiencia y eficacia de nuestro servicio, optimizando el uso de nuestros

recursos y buscando la satisfaccion de nuestros clientes.

Palabras claves: Satisfaccion del cliente, flujograma, importancia de la logistica,

envios, courrier.



Abstract

The present Professional Sufficiency Work entitled "Implementation of a
flowchart strategy for improving the book delivery process at EMS BOOKS
company" was developed with the intention of proposing an improvement in the
EMS BOOKS company.

In this study, the different antecedents of inconveniences that have arisen
in the delivery of books to customers, which have caused discomfort for them,
will be considered in order to propose an improvement through the optimization

of processes that will be established in a flowchart.

Finally, the flowchart will be directly linked to a standardization chart for
book delivery zones, in order to improve the efficiency and effectiveness of our
service, optimize the use of our resources, and seek the satisfaction of our

customers.

Keywords: Customer satisfaction, flowchart, importance of logistics, shipments,
courier.



Introduccién

En la actualidad la satisfaccion al cliente ha tomado un significado
importante para las empresas, es de esta manera que se busca la mejora del
servicio al cliente, los procesos logisticos, utilizando algunas herramientas como
la cadena de suministro, donde se hard un seguimiento desde la materia prima
de un producto hasta su consumidor final; otra herramienta , es just in time,
traducido al espafiol como justo a tiempo, que busca la optimizacién de la
eficiencia y la eficacia, mejorando procesos y reducirlos sin disminuir la calidad

de un producto.

De esta manera, EMS BOOKS como empresa también busca la
satisfaccion de sus clientes, es por ello que, al percibir la insatisfaccion de los
mismos, por una falla en uno de los procesos finales, como es la entrega del
producto, he optado por proponer un flujograma para la mejora y optimizacion de

procesos.

El presente trabajo cuenta con Capitulo I, donde se presentan los
antecedentes, la descripcion de la empresa mencionando su fecha de creacion,
gue productos ofrece, la problematica que se presenta, el objetivo general y los
objetivos especificos; en el Capitulo Il, se daran a conocer los fundamentos
tedricos, presentando 5 bases tedricas, mencionando diferentes autores y 11
bases conceptuales; en el Capitulo Ill, se presentara el aporte como posible
solucion ala probleméatica y desarrollo de la experiencia, posteriormente se veran
las conclusiones a las que se han podido legar a raiz del desarrollo del informe,
la recomendaciones que encuentro propicias para una mejora, referencias

bibliograficas y anexos.
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Capitulo I. Antecedentes y descripcidn de la experiencia

1.1. Descripcion de la empresa

La empresa EMSBOOK SAC., con nombre comercial EMS BOOKS, con
fecha 03/10/2020 inici6 actividades, se encuentra en el Régimen Mype
Tributario, y por ser una distribuidora de libros nos encontramos exonerados de

IGV en la emision de boletas y facturas.

Se encuentra ubicada en Cal. Maximo Gutiérrez Ramos Nro. 553 Urb. San
German, San Martin de Porres — Lima.
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10tz en.
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% RESIDENCIAL
Hete: de 3 estr SAN GERMAN

9 Qr.'wm‘,:v.

Maximo Gutiérrez
553, Lima 15103
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Qoraue duan
Alarcon Salazar

Figura 1.1: Ubicacion de la empresa

En la empresa EMS BOOKS contamos con 6 talentos humanos

trabajando mano a mano para mejorar dia a dia.

EMS BOOKS es una importadora y distribuidora autorizada para la venta
al por mayor y menor de libros con referencia a la atencién Prehospitalaria de
NAEMT y ECSI; ademas, actualmente dispone de 17 tipos de libros fisicos y
digitales relacionados a la Atencion Prehospitalaria , importando un promedio de
200 a 300 unidades en diferentes periodos del afio, dichas importaciones

respectivas son provenientes de EE.UU (California) de la editorial conocida



Jones y Bartlett Learning ,del cual aseguramos su originalidad y calidad.
Distribuye de forma nacional a los diferentes puntos del Pais (Perl) y de forma

internacional para algunos paises latinoamericanos.

Dentro de los 17 tipos de libros fisicos y digitales, tenemos:

e AHDR (All Hazards Disaster Response)

e AMLS (Advance Medical Life Support)

e BLS (Basic Life Support)

e EPC (Pediatric Education for Prehospital Professionals)

e EVOS (EMS Vehicle Operator Safety First Edition)

e GEMS (Geriatric Education for Emergency Medical Services)
e PHTLS (Prehospital Trauma Life Support)

e PHTLS-FR (Prehospital Trauma Life Support First Responder)
e TECC (Tactical Emergency Casualty Care)

EVS

BOOKS
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s/ 80. 00

Respuesta a todos

75
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=
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EMS Book es distribuidora oficial de PSG, todos los libros son originales

Figura 1.2: Libro Digital AHDR
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Figura 1.9: Libro Fisico TECC

Mision

Contribuir al desarrollo de habilidades fundamentales en funcién a la
atencion Prehospitalaria, cumpliendo integralmente con los requerimientos de
nuestros clientes, ofreciendo libros fisicos originales y digitales, satisfaciendo las

necesidades basicas de la comunidad de la salud, para garantizar la calidad de

atencion prestada en los servicios prehospitalarios.

Vision
Maximizar el reconocimiento de nuestra marca logrando ser lideres
nacionalmente en la venta y distribucion de libros fisicos y digitales de referencia

a la atencién Prehospitalaria, comprometiéndonos a ofrecer originalidad y

calidad.
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Valores

Dentro de los valores que maneja la empresa EMS BOOKS se

encuentran:

e Responsabilidad.

e Atencion personalizada.

e Respeto por los clientes y colaboradores.
e Originalidad.

e Innovacion.

Organigrama

Gerente
General
|
Recursos
Humanos
| : |
Area Comercial y Area
de Marketing Administrativa
| I | | I |
Publicidad Agente de Almacen Tesoreria Envios
Ventas
L Atencion al \— Motorizado
cliente

Figura 1.10: Organigrama de la empresa

1.2. Competenciadirecta

DINSA EMS Soluciones Educativas en Salud, es una empresa editorial
mexicana con 21 afios en el mercado y 8 que incursionaron en el campo de la
Educacién continua en Emergencias.

Tienen como mision apoyar la educacién en México y Latino América,
logrando que dia a dia existan mas personas capacitadas que den una
oportunidad de vida a otras personas.
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Dentro de los valores que considera la empresa estan:

e Respeto

e Responsabilidad

e Honradez

e Compromiso

e Valentia

e Trabajo en equipo

Cuentan con seis personas encargadas del Area de Ventas, una en
Créditos y Cobranzas, y una en facturacién, de acuerdo a la informacién que se

pudo rescatar de su pagina oficial.

Dentro de los productos que ofrecen nos encontramos con libros como los

gue ofrecemos en la empresa EMS BOOKS:

e AHDR (All Hazards Disaster Response)

e AMLS (Advance Medical Life Support)

e BLS (Basic Life Support)

e EPC (Pediatric Education for Prehospital Professionals)

e EVOS (EMS Vehicle Operator Safety First Edition)

e GEMS (Geriatric Education for Emergency Medical Services)
e PHTLS (Prehospital Trauma Life Support)

e PHTLS-FR (Prehospital Trauma Life Support First Responder)
e TECC (Tactical Emergency Casualty Care)

Sin embargo, DINSA EMS también ofrece:

e Libros de la distribuidora mexicana Intersistemas, tales como: RCP-E para
enfermeria, PECC Programa de emergencias en conmocion cerebral,
Abordaje y Manejo de las Heridas.

e Equipos de simulacion clinica de la marca PRESTAN, NASCO,
SIMULAIDS y WNL Products.
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e Plataformas digitales: Exarmed Premium, MIP, Revista Atencion Medica.
e Cursos de proveedor relacionados directamente con la atencién
prehospitalaria, ya que es un centro aprobado tanto por NAEMT y ECSI.

DINSA EMS es uno de los proveedores de libros de atencién
prehospitalaria que tiene mas alcance en Peru, ademas, de tener una amplia

trayectoria en este rubro.

1.3. Antecedentes

Como uno de los primeros antecedentes se puede mencionar la
participacion de la empresa EMS BOOKS distribuidora autorizada, como
proveedora oficial en el 1ler Congreso Peruano de Atencion Prehospitalaria que
se llevd a cabo el 29 y 30 de mayo de 2021, congreso en el que participaron

distintos ponentes como:

- RODRIGO DIAZ, Director de Operaciones de Academia Pre Hospitalaria

(APH-Chile).

- FERNANDO RENGIFO, Psicdlogo Clinico en Consulta Psicoldgica
Privada.

-  JUAN CARDONA, EMS Division Chief - Coral Springs - Parkland Fire
Department.

-  AMAURY HERNANDEZ, Paramédico de Cuidado Critico en Nicklaus
Children’s Hospital.

- FRANZ GARCIA, Instructor de Atencion Pre hospitalaria, Facultado
AHDR - NAEMT. Instructor B-con.

En el mes de octubre del afio 2022, tuvimos la oportunidad de ser
proveedores del Congreso SOTEV (Supervivencia y Operaciones Tacticas en
Escenarios Violentos), apoyando de esta manera con la distribucién de los libros
requeridos para los Cursos Internacionales certificados por NAEMT y ECSI, que

se llevd a cabo desde el 18 de octubre, donde brindamos libros de:
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- AHDR (All Hazards Disaster Response)

- BLS (Basic Life Support)

- PHTLS (Prehospital Trauma Life Support)

-  PHTLS-FR (Prehospital Trauma Life Support First Responder)
- TECC (Tactical Emergency Casualty Care)

EMS BOOKS, ha estado presente como distribuidor autorizado de Jones
y Bartlett Learning en los distintos y variados inicios de curso de la Escuela
Peruana de Paramédicos, siendo participe de los mismos desde el 2021 hasta
la presente fecha, uno de los ultimos inicios se dio a cabo en enero, siendo el

primer inicio del afio 2023.

Figura 1.11: Inicio de enero 2023

1.4. Problematica

La empresa EMSBOOK, si bien es una de las pocas distribuidoras de
libros referentes a atencidn prehospitalaria en el Perd, ha ido escalando en el
rubro en el que se encuentra, posicionandose y adquiriendo la fidelizacién de
muchos clientes; ademas, de ir adquiriendo mas experiencia y reconocimiento
entre los centros antiguos y nuevos aprobados por NAEMT y ECSI, aumentando

asi su distribucién mayorista y minorista.
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La problemética comienza en octubre de 2022 cuando trabajabamos
mano a mano con una empresa de courrier para los envios en Lima
Metropolitana, incluyendo el precio del envio dentro de los costos de los libros y
ofreciendo al cliente como una estrategia de marketing el envio como cortesia,
lamentablemente desde el mes de agosto del mismo afio comenzamos a tener

inconvenientes con la mencionada empresa de courrier, tales como:

e Demora en entrega de envios programados con anticipacion.
e Inconformidad de algunos clientes por una mala experiencia con el
motorizado.

e Demora en el retorno de envios que no llegaban a su destino.

Es por este motivo que nos decidimos por manejar nuestro propio courrier,
la adquisicion de la moto y la contratacion del personal de courrier ha sido

reciente, por lo que aun hay margenes de error que se pueden mejorar.

He revisado en la tesis Propuesta de Mejora en el proceso de entregas a
domicilio y retiros de mercaderia en la empresa almacenes La Ganga RCA S.A.
del afio 2022 de la Universidad de Guayaquil y ellos tratan un problema similar

al mio, pero con las variantes el proceso de entrega y retiro de mercaderia.

La solucién que plantea el autor Méndez Candelo, M. (2022) es que “para
la optimizacién de los procesos en donde participan los retiros, entregas y
abastecimiento, se reforzara a través de capacitaciones del procedimiento
interno, asi como también los ajustes de un modelo de transporte que permita

incorporar una logistica adecuada para obtener la mejora de gestion.”

El modelo que plantea el autor se le conoce como agente vecino cercano,
ya que este se basa en la distancia para que se pueda aprovechar los recursos
geograficos de las sucursales con su zonificacion y que se pueda ejecutar

transbordos para la mejora de la gestion.
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Objetivo
1.5.1. Objetivo General

Implementar un flujograma para la mejora del proceso de entrega de
libros en la empresa EMS BOOKS.

1.5.2. Objetivos Especificos

Optimizar tiempo de entrega, mediante la estandarizacion de envios por

zonas especificas.

Optimizar el uso de gasolina mediante una estrategia a partir de la

estandarizacion de envios.

Determinar mediante una estrategia la reduccidon de gastos a partir de la

estandarizacion de envios.

1.6. Descripcion General de la Experiencia

En Noviembre de 2021 comienzo a formar parte de la empresa EMS
BOOKS, conociendo mas a fondo su funcionamiento y actividades, algunas de
las primeras funciones que realizo dentro de la entidad se basan en:

e Importaciones, mediante la comunicacion directa con la editorial Jones y
Bartlett Learning, haciendo la solicitud de cotizacion y compra
directamente con sus agentes a través de correo electronico.

e Registro de las ventas de los libros de atencion prehospitalaria en una
plantilla establecida de registros por ventas mensuales.

e Confirmacion de pagos directamente con la cuenta oficial de EMS BOOKS
en el banco BBVA.

e La emision de boletas o facturas segun corresponda en la pagina de
SUNAT y envié de las mismas mediante correo a los clientes.

e EIl envio de libros haciendo el registro de datos correspondientes en la

empresa de courrier, para que llegue a manos de nuestros clientes.
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Las planillas del personal en una Hoja de célculo que solo tiene acceso la
Gerente General y mi persona, colocando los datos personales de los
colaboradores, de esta manera revisando su asistencia, el horario de
marcacion tanto de entradas como salidas, descuentos correspondientes

de AFP u ONP y bonos que correspondan.
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Capitulo Il: Fundamentos Teoricos

2.1. Bases Tedricas

2.1.1. Cadena de Suministro

Segun Carrefio Solis (2018) La Cadena de Suministro se encuentra
englobada por aquellas empresas o entes, los cuales buscan coordinar y
colaborar en busca de maximizar una oportunidad de mercado para la
satisfaccion de las necesidades que tienen los clientes. Ademas, las
mencionadas empresas que conforman la cadena de suministro, son
proveedores, distribuidores, minoristas y el cliente final. En la siguiente figura se

puede apreciar una representacion sencilla:

Proveedores] [ Fabricantes ] [ Distribuidores] [ Minoristas ] [Cliente Final

Figura 2.1: Representacion de Cadena de Suministro

Segun Manrique Nuget, Teves Quispe, Taco Llave & Flores Morales
(2019) El estudio de la cadena de suministro se emplea como sistema
indispensable para poder alcanzar el progreso e impulso de la produccion,
distribucion de los bienes y servicios en distintas economias; es decir, identificar
cudles son los recursos necesarios y comprender el beneficio actual de los estos,
pertenecientes a la organizacion, nos permitira el desenvolvimiento de acciones

gue incrementen el logro de los objetivos organizacionales.

Segun Paulsen, N., Brewer, P. D., y Wyld, J. M. (2019) mencionan que el
uso de tecnologias de redes sociales puede mejorar la colaboracion y la

visibilidad en la cadena de suministro. También, exploraron cdmo estas
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tecnologias pueden permitir una mejor coordinacién de las operaciones, el
intercambio de informacién y la mejora de la eficiencia en la cadena de
suministro. A través de su investigacion, demostraron como las redes sociales
pueden ser una herramienta eficaz para mejorar la integracién en la cadena de
suministro, lo que a su vez puede generar mejores resultados en términos de

eficiencia, calidad y satisfaccion del cliente.

De acuerdo a Balanzategui Garcia, Vega Flor & Lopez Naranjo (2022) El
concepto de Cadena de Suministro hace referencia al acoplamiento y unificacion
de las actividades directamente relacionadas con la elaboracion de un bien,
desde la materia prima hasta el consumidor final, con motivo de adoptar una

ventaja sustentable en la competencia.

En este sentido la cadena de suministro ayudara a identificar y mejorar las
oportunidades que tenemos frente a la entrega de libros de atencion

prehospitalaria a nuestros clientes finales.

2.1.2. Justo a Tiempo (JIT)

De acuerdo a Badillo Carrasco (2018) El procedimiento de produccion just
in time es un plan de adecuacion a la demanda que permitira alternar entre
distintos productos lo que aumentara la cifra de modelos y las unidades de los
mismos. Dentro de sus principales objetivos, nos encontramos con la reduccion
de stocks, conservando precisamente los bienes necesarios, lo que generara
una variacion en el pensamiento del proceso productivo, de la distribucién y la
distribucion de los productos, que pretende alcanzar ventajas cooperativas en la

cadena de produccién-consumo.

El objetivo del Justo a Tiempo segun Oviedo (2018) es efectuar los
procedimientos logisticos a través de la elaboracién, la cual comienza desde la
recepcion del producto hasta su fase final, lo cual permitira establecer minimizar

los costos a partir de la eliminacién de procesos ineficaces.
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De acuerdo a Kordrostami, V. Z., Rabbani, M., y Rabbani, S. (2019) Just
in time se refiere a una estrategia de control de inventario que se basa en la
produccién y el suministro de productos y materiales justo en el momento en que
Se necesitan para su uso o venta. En otras palabras, se trata de un sistema de
produccion y suministro en el que no se mantiene un exceso de inventario y se
minimiza el tiempo y los costos asociados con el almacenamiento y la gestién de

inventario.

Segun Tenorio Quifionez, E. & Tenorio Quifionez, K. (2023) El Justo a
Tiempo o Justin Time (JIT) es un conjunto de procesos que determina la manera
en la que deberian ejecutarse los sistemas de produccion en pesquisa de una
mejora constante en los procedimientos de la organizacion, reduccion de los
periodos de fabricacion, perfeccionar el servicio al cliente, entre otros aspectos

mediante la inversion necesaria de tiempo en la formacion.

En nuestro caso para mejorar nuestros procesos de entrega en tiempo
debemos asegurarnos de tener el stock suficiente, los recursos necesarios y

disposicion del personal para los distintos envios que se realizan.

2.1.3. Importancia de la Logistica

De acuerdo a Peralta Lourdy, Gomez Salinas, Ariza & Martinez (2018) La
logistica es una parte primordial en distintas empresas que tienen relacion al
ingreso de materia prima, es fundamental que exista un acoplamiento oportuno
desde el comienzo del procedimiento hasta el término del mismo. Ademas, la
funcién principal de la logistica se basa en que las organizaciones consigan

poner los productos al alcance de los clientes en el momento y lugar adecuado.

El significado de logistica segun Alzate & Pérez (2018) en un comienzo
fue una terminacion empleada en el ambito militar, que tenia como propdsito
asegurar que se cuente con los recursos necesarios para la guerra; sin embargo,
mas adelante se comenz6 a aplicar en el area empresarial como un nuevo

contexto para el desarrollo de procedimientos y capacidades que permitiran
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mejorar el flujo de bienes y servicios desde su produccion hasta los usuarios

finales.

Segun Martinez & El Kadi (2019) indican que la logistica es un conjunto
de técnicas y herramientas que son empleadas para establecer la estructura de
una organizaciéon, un bien o servicio, dirigido regularmente en la produccion y

distribucién, comenzando desde un sistema logistico integrado.

De acuerdo a Christopher, J., Gattorna, M., & Menachof, H. (2019) la
logistica y la gestion de la cadena de suministro son fundamentales para el éxito
de cualquier negocio que busque competir en un mercado globalizado y cada
vez mas digitalizado. Ademas, la necesidad de adoptar practicas de logistica
sostenible para reducir el impacto ambiental y mejorar la reputacion y la relacion

con los clientes.

La logistica al conformar un conjunto de estrategias para el seguimiento
de los bienes y servicios, nos permitird realizar la evaluacion continua del
proceso que realizamos para la entrega de los libros, hasta que los mismos

lleguen a manos de nuestros clientes.

2.1.4. Servicio al cliente

Segun Murillo L. (2018) El servicio al cliente se da a raiz de la relacion que
existe entre una empresa que ofrece un servicio o vende un bien a un tercero
gue se convierte en cliente, es de esta manera, que se inicia una relacion
comercial en donde se espera que la organizacion atienda las necesidades del
cliente debido a que la misma, busca que los usuarios regresen buscando

adquirir otros bienes o servicios y por consiguiente la fidelizacion de los mismos.

De acuerdo a Morales A. (2019) el Servicio al cliente se ha posicionado
como elemento fundamental en las organizaciones; sin embargo, hace mucho
tiempo solo lo consideraban de manera subjetiva, debido a que formaba parte

de la respuesta ante la experiencia del cliente. Es recién a mediados del siglo
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XX que el servicio al cliente comienza a tomar la importancia en los negocios y
es asi como ha ido escalando al punto que los ejecutivos ven un futuro exitoso

gue es orientado a un servicio al cliente eficaz y eficiente.

Segun Causado-Rodriguez, Charris & Guerrero (2019) detallan la calidad
del servicio al cliente como detonante para la mejora de la eficiencia y eficacia
en los procedimientos comerciales, en los intentos de compra del usuario y
funciona como intercesor en la apreciacién de los valores vinculados a los

servicios y productos ofrecidos por las organizaciones.

Lo anteriormente mencionado, nos ayuda a confirmar la importancia de
buscar la satisfaccion en el cliente mediante el servicio que le prestamos, es por
ello que con este proyecto se busca la mejora continua de la reduccién de tiempo

entrega de nuestros productos.

2.1.5. Satisfaccion del cliente

Segun Bleier, A. (2018), indica que la satisfaccion al cliente en un
componente critico de la experiencia del cliente y a la vez un factor clave en el
éxito empresarial a largo plazo. También, identifica distintas consecuencias de

la satisfaccion al cliente como:

1. Fidelidad del cliente: La posibilidad de que los clientes vuelvan a hacer
negocios con la empresa en el futuro se ha vinculado con la satisfaccion
del cliente. Los clientes satisfechos tienen una mayor tendencia a ser
leales y a recomendar la empresa a sus conocidos.

2. Lealtad a la marca: la satisfaccion del cliente puede propiciar un
incremento en la lealtad hacia la marca. Los clientes satisfechos pueden
establecer un vinculo emocional con la marca y mostrar menor
predisposicién a contemplar alternativas en el futuro.

3. Rentabilidad: La satisfaccion del cliente puede generar efectos positivos
en la rentabilidad de la compafia. Los clientes satisfechos tienden a

realizar compras mas cuantiosas y a manifestar menor incidencia de
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devoluciones o quejas, lo cual puede significar una disminucion en los
costos para la empresa.

4. Crecimiento empresarial: La satisfaccion del cliente asimismo puede
aportar al progreso a largo plazo de la empresa. Los clientes satisfechos
pueden generar referencias de otros posibles clientes y contribuir a una

imagen positiva de la compafiia en el mercado.

Segun Machado, J. C., Mata, F., & Ferreira, J. (2019) indican que la
emociones juegan un papel importante en la satisfaccién del cliente y la lealtad.
Las emociones positivas, como la felicidad y la alegria, tienen un efecto positivo
en la satisfaccion del cliente y la lealtad; mientras que, las emociones negativas,
como la iray la tristeza, pueden tener un efecto negativo en la satisfaccion del
cliente y la lealtad. Por lo tanto, es importante que las empresas presten atencion
a las emociones de los clientes y trabajen para crear experiencias positivas y

agradables para ellos.

La definicion de satisfaccion al cliente segun Lin, C.-P., & Hsu, W.-C.
(2019) es una evaluacion subjetiva de la experiencia del cliente con el servicio o
producto que ha adquirido, que puede ser positiva 0 negativa. La satisfaccion del
cliente se mide a través de las percepciones y expectativas del cliente, y puede
influir en el comportamiento futuro del cliente, como la intencion de compra y la

lealtad a la marca.

De acuerdo a He, Y. y Wei, H. (2021) La satisfaccion del cliente es un
factor importante que influye en la intencion de compra repetida en linea. Por lo
tanto, las empresas deben enfocarse en mejorar la satisfaccidn del cliente en sus
plataformas de comercio electronico. Ademas, los autores encontraron que la
confianza y el compromiso también son factores criticos que afectan la intencion
de compra repetida en linea. Por lo tanto, las empresas deben trabajar para
construir relaciones sdlidas y de confianza con sus clientes en linea para

aumentar la probabilidad de que vuelvan a comprar en el futuro.
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2.2. Bases Conceptuales

Almacén: Es una instalacion la cual cuenta con recursos humanos y de
gestion que intervienen en conjunto a los equipos de almacenaje para regular los

flujos de entrada y salida de las mercaderias.

Cliente: Se refiere a la persona que adquiere un bien o servicio que
ofrece una empresa, realizando un trueque, donde la persona da un valor

monetario a cambio del bien o servicio que pueda satisfacer su necesidad.

Delivery: Es un servicio de entrega a domicilio de un bien o producto que
es ofrecido por una empresa y es adquirido por un cliente de manera online o

medios telefénicos.

Eficacia: Es aquella capacidad que tiene una persona para la realizacion

o cumplimiento correcto y adecuado de un objetivo.

Eficiencia: Es la relacion que se establece entre un objetivo y la menor

cantidad recursos que se emplean para cumplirlo.

Flujograma: El flujograma se define como aquella representacion grafica
de un conjunto de procesos que se suscitan de manera consecutiva y esta

compuesto por figuras interconectadas.

Gestion: El termino de gestion esta relacionado al cumulo de acciones 0

procesos administrativos y de direccion de una empresa.

Implementar: Es cuando se coloca en funcionamiento o se aplican
métodos, estrategias, entre otros, para que algo se desarrolle. En este trabajo

se implementara un flujograma para la mejora del proceso de entrega de libros.

Logistica: Es aquel conjunto de métodos y acciones que son necesarias
para que se pueda realizar la organizacion de un bien o servicio, que sera

posteriormente distribuido.

Proceso: El proceso se define como aquel conjunto de actividades
previamente planificadas, donde se involucran un grupo humano y material, los

cuales se implican mediante una coordinacion para alcanzar un objetivo previsto.
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Satisfaccion: Se define como un estado o sensacion de placer que es

generada por que se ha saciado una necesidad o un deseo.

2.3.

Descripcion del Puesto

Actualmente, las funciones que realizo se basan en:

La capacitacion a los talentos humanos que ingresan a la empresa,
haciendo el recorrido y la presentacién correspondiente del personal; es
asi, que en el presente me encuentro en el area de Recursos Humanos.
Verificacion de pagos.

Revision de ventas mensuales y comparacion de las mismas.

Base de datos de los clientes recurrentes y posibles clientes.
Elaboracion de panillas.

Recibir reporte de ventas y envios realizados.

Debido a las nuevas funciones que realizo me encuentro a cargo del area

de Tesoreria y Recursos Humanos, es de esta manera que los encargados del

Area de Ventas y Envios hacen un reporte trimestral donde visualizo sus

funciones que son:

Comunicacion con los clientes fidelizados y nuevos clientes.
Registro de ventas con datos de los clientes y libros que solicitan.
Recepcion de vouchers de pagos.

Evaluacion de mercado sobre libros més solicitados.

Registro de datos para envio de los libros.

Coordinacion correspondiente con el courrier para envio pertinente de los

libros.

Dentro de las actividades desarrolladas por mi persona, me corresponde

hacer un reporte con mi jefa inmediata, Angie Consuelo Denegri Atalaya, quien
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cumple la funcion de Gerente General en la empresa EMS BOOKS, algunas de

las funciones que cumple la Sefiora Angie son:

e La verificacion de cuentas bancarias nombre de la empresa, corroborar el
cuadre correspondiente de ingresos mensuales que son registrados por
las ventas.

e Documentacién relacionada a nuevos convenios con entidades publicas
y privadas.

e Pago de planillas.

e Evaluaciéon de ventas trimestrales.
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Capitulo lll: Aporte y Desarrollo de la Experiencia
3.1. Contextualizacion
Como se menciond con anterioridad, la empresa EMS BOOKS trabajaba

directamente con una empresa de courrier externa para el envié y posterior

entrega a nuestros clientes de los libros vendidos

REGISTRAR
VENTA

v

Preguntar al cliente
que tipo de libro
desea adquirir y la
cantidad

:

Notificar a cliente que
ya se envio su libro y
debe llegar en el
transcurso del dia

*

Brindar precios y
ndimero de cuenta
bancaria

Entregar libro
envuelto al courrier

,

?

Solicitar datos al
cliente:

-Tipo de Libro
-Constancia de pago
-Nombres y Apellidos
-Direccién de entrega
-Referencias

-Enlace de ubicacion

Registrar datos de
envi6 completos vy
agendar recojoalas 9
am del dia siguiente.

#

!

Ingresar a la péagina
web de la empresa de
courrier e iniciar

Verificar datos de

comprobante de

pago:

- Monto

- Numero de
operacion

sesion
?

Registrar datos de
pago y envié en la
Hoja de célculo
“Registro de Envi¢”

¢Voucher
conforme?

A

Verificar ingreso de
dinero en la cuenta
bancaria

Solicitar nuevamente
comprobante con los
datos necesarios

Programar
nuevamente un envio.

¢Cliente
recibié
libro?

Agradecer la compra
y resolver dudas del
libro en caso se
presenten.
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Las ventas tanto por mayor como por menor, a continuacion, podemos
visualizar cual era el proceso de atencion al cliente y posterior envio del libro o

los libros que requeria:

Como se puede visualizar en el flujograma anterior:

e En primer lugar, se le da respuesta al cliente y datos del libro que dese
adquirir, de acuerdo al orden de llegada de los mensajes.

e Posteriormente se le brinda el precio correspondiente en soles o ddlares
y el nimero de cuenta bancaria.

e Una vez realizado el pedido y enviado el voucher de pago, el area de
tesoreria confirma que el abono sea el correspondiente en un lapso de 30
minutos.

e Luego se colocan los datos del cliente, tipo de libro, cantidad, direccion de
entrega, referencias en la Hoja de Calculo “Datos Cliente”.

e Se leindica al area logistica para que tenga listo €l envié correspondiente,
mientras el area de ventas realiza el registro del envio en la pagina web

del courrier, que tenia el siguiente tarifario:

«Chorrillos
(10 soles)

o San Miguel San Martin
ls?;:‘o (Y0 soles) de Porres
‘Magdalena

Lince «Distrito Comas
Lima

Jesus ‘Surquillo “San Juan de

Maria Miraflor
Surco e o

10 soles)

Villa Maria
del Triunfo

Pueblo

Libre «Miraflores

-Brefa *San Luis

«La Victoria
*San Borja

«Barranco
(10 soles)

Villa el
Salvador

Figura 3.1: Tarifario Courrier.



San
Juan de
Lurigancho

-El Agustino
(V0 soles)

‘Rimac
(10 soles)

La Molina

“Ate
(Hasta Plaza
Vitarte)

SSanta
Anita
(10 soles)

«Callao
(Hasta Ovalo
200 millas)
La Peria

«Carmen de
Ia Legua

Bellavista

30

La Punta
(1S soles)

s/13.00

Figura 3.2: Tarifario Courrier.

e Se programa el recojo con la empresa de courrier para el dia mas proximo
gue tenian laborable a las 9 am y se le informa al cliente cuando esta
llegando su pedido.

e Se realiza el seguimiento correspondiente hasta que el pedido llegue a
manos del cliente o0 en caso contrario la devolucion del paquete a nuestras

manos.

Es en esta situacion que, de cada 5 envios programados, retornaban un
aproximado de 2 a nuestras manos, creando una insatisfaccion en nuestros
clientes y malestar en nosotros como empresa, debido a que quitaba el valor de

seriedad ante la situacion mencionada.

3.2. Descripcién Detallada de la Experiencia

Para comenzar a explicar mi experiencia dentro de EMS BOOKS, debo

comenzar mencionando que es una empresa que se encuentra aun en
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crecimiento, y recordando que lleva un poco méas de dos afios en el mercado, es
de esta manera que, cuando ingreso a la empresa se encontraban a casi un afio
de su creacion, siendo apenas 4 personas las que realizdbamos distintas

funciones.

Dentro de las funciones que realizaba, fui aprendiendo nuevos
conocimientos, tales como hacer un proceso de cotizacion e importacion de
libros, cuidando que se siga el procedimiento correctamente, en el caso de la
emision de boletas y facturas, siendo muy cuidadosa al momento de la emision,
siempre revisando que estas sean emitidas el mismo dia que se realizé la
operacion de venta, ademas de hacer el correspondiente envié de los mismos al

cliente.

Mencionar que el trato tanto con clientes como con proveedores ayuda
mucho a ampliar el trato y vocabulario que manejaba con anterioridad, que

estaba mas reducido netamente al ambito contable.

Dentro de la funcidén que realizaba elaborando las planillas, es que pude
ahondar ain mas los conocimientos previamente obtenidos de manera tedrica,
siendo de esta manera el poder aplicarlos y pulirlos con la experiencia que he

ido obteniendo con el paso de los meses.

3.3. Anadlisis de la Experiencia

Tengo un largo tiempo que llevo trabajando en EMS BOOKS vy
desarrollando distintas funciones, he desarrollado distintas capacidades y mejora
de estrategias para el alcance de objetivos personales y en equipo con mis
compafieros de trabajo, siempre buscando una solucion optima y funcional que
nos permita mantener la satisfaccion de nuestros clientes y la confianza que

depositan en nosotros.
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Durante un tiempo estuvimos teniendo fallas en la entrega de nuestros
productos, es por ello que decidimos contratar nuestro propio motorizado y en

octubre realizamos la compra del vehiculo a un precio de S/ 8500.00:

3
"MENDA Q

|

TIPO DE
MOTO LINEAL
MARCA NEXUS
NEXUS
MODELO 250XF

ANO 2022
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Con esta adquisicion buscamos manejar nosotros los tiempos de envios;
sin embargo, al ser un poco nuevos en este rubro fuimos realizando el envio
inmediato a la compra, sin antes permitirle al motorizado trazar una ruta
correspondiente; es por ello, que mediante la identificacion de zonas como se
muestra en el siguiente cuadro procederemos a estandarizar nuestros envios por

destinos a los que llegamos y por dias correspondientes, donde no hacemos el

cobro de envi6 a nuestros clientes:

CONO LIMA
— CONO NORTE S CONO SUR CONO ESTE
(Martes) ) (Jueves) (Viernes)
(Lunes) (Miércoles)
BELLAVISTA | INDEPENDENCIA | LAVICTORIA | CHORRILLOS RIMAC
CALLAO LOS OLIVOS SAN MIGUEL | SAN JUAN DE | EL AGUSTINO
CARMEN DE | SAN MARTIN DE | JESUS MARIA | MIRAFLORES | SANTA ANITA
LA LEGUA PORRES BRENA VILLA EL LA MOLINA
LA PERLA PUENTE PIEDRA | MAGDALENA SALVADOR SAN JUAN DE
LA PUNTA CARABAYLLO PUEBLO VILLA MARIA | LURIGANCHO
COMAS LIBRE DEL TRIUNFO
LIMA
BARRANCO
LINCE
MIRAFLORES
SAN ISIDRO
SAN BORJA
SURCO
SURQUILLO

Cuadro 1: cuadro de estandarizacion de envios por zonas.

Como se puede visualizar, el cuadro esta distribuido por zonas y distritos
a los que llegamos y programaremos los envios de manera gratuita para

nuestros clientes que compran libros.

Otro de nuestros objetivos es la Optimizacién del uso de la gasolina, ya
gue antes al no tener un estandar horario identificado, nuestro motorizado podia

ir desde San German hasta Chorrillos, volver y luego salir a otro envié en
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Carabayllo, haciendo de esta manera que se haga un desgaste del recurso
humano y material, ya que el personal encargado de hacer el courrier no puede
planificar correctamente la ruta trazada y solo realiza envios en el momento que
se registran, el vehiculo tiene un desgaste mayor ante el uso constante sin
planificacion previa; ademas, teniendo en cuenta que los envios estan incluidos
dentro de la estructura de costos de los libros, como ejemplo se presenta la

estructura de costos del libro BLS:

PRECIO VENTA S/ 82.00
COSTO DEL LIBRO S/. 41.64
COSTO DE IMPORTACION S/. 6.24
EMPAQUE (5%) S/.2.08
ENVIO (20%) S/. 8.32
GANANCIA S/. 23.72

Como se puede observar en el cuadro anterior el precio de compra del
libro BLS es de S/41.64, tomamos en cuenta el costo de importacion que se
considera un 15% por libro, el empaque del libro para la entrega que estima un

5% y el envio pronosticado con un 20%.

También, al estandarizar logramos reducir los gastos, poniendo como

ejemplo el gasto de gasolina que se hace por el siguiente recorrido:

KILOMETROS
DIAS RECORRIDO
RECORRIDOS
SAN
GERMAN -
Lunes LA MOLINA - | 189.4 KM
SAN
GERMAN -
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CARABAYLLO
— COMAS -
SAN

GERMAN -
SANTA ROSA
— SAN
GERMAN

Cuadro 2: Ejemplo de recorrido diario

Se puede apreciar en el cuadro anterior, el recorrido de un dia que
comunmente realiza el motorizado desde el mes de octubre 2022, recorriendo
189.4 km, para la entrega de 5 pedidos, porque como se explico antes cuando

se recibia un pedido, el envio se programaba de manera inmediata.

Para poder llenar el tanque se moto se recarga un total de 0.955 de galon,
y con el tanque lleno podemos hacer un recorrido de 74 km; por lo tanto, para
hacer el recorrido de 189.4 kilometros debemos dividir el total de kildmetros
recorridos entre los que se recorre el vehiculo con el tanque lleno, para saber la

cantidad de llenadas de tanque que se debe hacer.
K= Kilbmetros por recorrer
K/M= Kilometro que recorre la moto con tanque lleno

LL/T= Llenada de tanque

K =C/K
K/IM
189.4 =2.55
74

El resultado da a 2.55 veces que se debe hacer la recarga de Gasohol

95 Plus, lo que redondeamos a 3 veces.

Considerando que el precio promedio de Gasohol 95 Plus es de S/21.20,

el tanque de la moto se llena con 0.755 de galon:

P= Precio Gasohol
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T/M= Capacidad del tanque de la moto
M/T = Monto a tanquear
P*TIM=MIT
21.2 *0.755 =16.00

Por lo que con S/16.00 se llena el tanque de la moto.

Solo para el recorrido de ese dia lunes se recargo 3 veces el tanque con
el monto de S/16.00 lo que nos da un total de S/ 48.00, en esta medida

proyectando a 5 dias a la semana este gasto asciende a S/. 240.00.

Este recorrido se hace debido a que una vez concretada la venta, se hacia
el envio, sin esperar un tiempo prudencial para juntar mas pedidos y que el

motorizado pueda hacer su ruta de entrega.

La estandarizacion proyectada se realiz6 a partir del monto que se utiliza
para tanquear la moto de nuestro courrier, que actualmente es de S/16, y
teniendo en cuenta que, por los recorridos antes mencionados, llegaba a
tanquear la moto hasta 3 veces en un dia por las distancias recorridas,

estdbamos teniendo un gasto mayor al que cubre la estructura de costos.

También, como opcidn a nuestros clientes se les dara que puedan
realizar el pago del Delivery en caso no estén de acuerdo con el dia que les
corresponde el envio gratuito, por lo que se hace un cobro por zonas o conos y

los distritos a los que llegamos
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CONO LIMA
SEETE CONO NORTE RN CONO SUR CONO ESTE
S/ 11.00 S/ 11.00 S/12.00 S/ 25.00 S/ 15.00
BELLAVISTA | INDEPENDENCIA | SAN MIGUEL | CHORRILLOS RIMAC
CALLAO LOS OLIVOS JESUS MARIA | SAN JUAN DE | EL AGUSTINO
CARMEN DE | SAN MARTIN DE BRENA MIRAFLORES | SANTA ANITA
LA LEGUA PORRES LIMA VILLA EL SAN JUAN DE
S/16.00 S/16.00 MAGDALENA SALVADOR LURIGANCHO
LA PERLA PUENTE PIEDRA PUEBLO VILLA MARIA S/21.00
LA PUNTA COMAS LIBRE DEL TRIUNFO LA MOLINA
VENTANILLA S/26.00 S/ 15.00 S/ 35.00 CHOSICA
SANTA ROSA LA VICTORIA LURIN ATE
ANCON LINCE PACHACAMAC
CARABAYLLO MIRAFLORES
SAN ISIDRO
S/19.00
BARRANCO
SAN BORJA
SURCO
SURQUILLO

Cuadro 3: cuadro de costo de envios por zonas y distritos.

Para poder llegar a los montos a cobrar primero se determiné que por

recorridos el tanque lleno de la moto, llega a recorrer la distancia de 74 km;

considerando que el tanque que la moto posee se llena con 0.755 de galon, y el
precio del Gasohol 95 Plus en el mes de octubre 2022 era de S/ 21.20, es como

se indico anteriormente que cada llenada de tanque nos costaba S/ 16.00.

De esta manera podemos estimar el costo por kilometro, dividiendo la

llenada de tanque entre la distancia total que nos permite recorrer el tanque lleno:

T=: Costo de llenada del tanque

D= Distancia que recorre con tanque lleno

T =CK

D
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16 =0.216
74

Es asi que determinamos que el costo por kilbmetro de gasolina es de S/
0.216.

Otro de los factores para determinar el monto, es la cantidad de kilbmetros
gue se recorrera, entre ida y vuelta correspondientemente de cada destino,

tomamos como ejemplo al Cono Este.

INICIO FIN DISTANCIA
SAN GERMAN CARMEN DE LA 4.7 KM
LEGUA
SAN GERMAN BELLAVISTA 8.2 KM
SAN GERMAN CALLAO 9.6 KM
SAN GERMAN LA PERLA 12.9 KM
SAN GERMAN LA PUNTA 15.2 KM
SAN GERMAN VENTANILLA 22.8 KM

Cuadro 4: Distancias en kilbmetros de Cono Este

La distancia de San German a Carmen de la Legua, Bellavista y Callao,
es muy similar y se encuentran cercanas entre si, es por ello que sacamos un
promedio de la distancia recorrida, lo que nos da 7.5 km en un solo sentido, por

lo que considerando recorrido de ida y vuelta seria un total de 15 km.

Siguiendo este ejemplo el costo de este recorrido, seria la multiplicacion

de los kilbmetros por recorrer por el costo por kilbmetro:
K= Kilbmetros por recorrer
C/K= Costo por kilometro

C/R= Costo del recorrido

K*C/K=C/R
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15*0.216 = 3.24

Es asi que determinamos que el costo por recorrido es de S/. 3.24.

Otro de los factores importantes sera el talento humano, y de esta manera
su salario mensual ser& dividido entre 30, para determinar su salario diario, y
posteriormente este sera dividido entre 10, que son los envios estandar en un

dia, lo que nos daria el pago por envi6 a nuestro motorizado.
S= Sueldo mensual del motorizado
E/D= Promedio de envios en un dia

P/E= Pago por envio

S = P/IE
30*E/D
1500 =5
30*10

Es asi que determinamos que el pago por envioé a nuestro motorizado es
de S/. 5.00.

También tomaremos en cuenta la depreciacion del vehiculo que es de 5
afos, por lo que el célculo es el siguiente para el estimado diario y dividido por

la cantidad de envios estandar que es 10:
P/V= Precio del vehiculo

T/D= Tiempo de depreciacion

E/D= Promedio de envios en un dia

D/D= Depreciacion diaria

PN/ /(360 * 10) = D/D
T/D

8500 /(360 *10) =0.47
5
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Se determina como depreciacion diaria el monto de S/. 0.47.

Otro de los factores es el mantenimiento que se le hace mensual al
vehiculo, nosotros contamos con un taller que nos cobra S/150.00 por el servicio,
también se hizo la cotizacion pertinente con otras empresas mecéanicas y se
estimé el mismo promedio; siendo asi, sacamos el calculo diario y seréa dividido

entre 10, que son los envios estandar en un dia:
P/M= Precio del mantenimiento

D= Dias

E/D= Promedio de envios en un dia

M/E= Mantenimiento por envié

P/M___/(E/D)=DID
D

150 /(10) = 0.50
30

Se determina como mantenimiento diario el monto de S/. 0.50.

En este sentido, para el recorrido en los distritos de Carmen de la Legua,
Bellavista y Callao hasta el momento se va haciendo un céalculo de S/. 9.21,

monto al cual se le sumara un 20% que cubrira posibles contingencias:
C/R= Costo del recorrido
P/E= Pago por envio
D/D= Depreciacioén diaria
M/E= Mantenimiento por envio
CT= Costo total
(C/IR+P/E+D/D+M/E) +20% =CT

(3.24 + 5+ 0.47 + 0.50) + 20% = 11
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Se determina como costo total S/. 11.00 para el recorrido a estos distritos.

De esta manera es que se determiné el costo del Delivery por conos y

distritos cercanos, como se observa en el Cuadro 3.

A continuacién, se presentara el flujograma de propuesta en detalle,
sobre las decisiones que son posibles tomar en caso el cliente necesite un

envio de emergencia.



Recepcion del
pedido por
‘Whatsapp.

1

Werificar
inventaro,

1

Ingresar datos
del cliente en
Haoja de Calculo
"Datos de Venta
y Envio".

Realzar
cotizacion.

cLibros
disponibles?

Cancalar

pedido.

Informar al clients
la cantidad actual
v el tiempo de
demora para
copletar el pedido,

¢ Clienie
acepta?

v

Solicitar datos
del clienta y
diraccion de

enviao.

'

Caonfirmar 2l
paga con el
clienta,

l

Indicar a
almacen

Infarmar al
cliente dia de
envid.

T

Pragramar dia
de envio gratuito
| de acuerdo a la

preparacion
del pedido.

direccion del
clienta.,

Realizar envio
comrespondiente.

. Cliente de
acuerdo’?

Infarmar el costa
del delivery al
cliente,

Confirmar el
pago del
delivery.

T

Cuadrar con el
cliente el envio
al dia siguiente.

. Cliente de
acuerdo?

Dar opcian de
recojo y brindar
horarios de
atancion.




De acuerdo al Flujograma anterior, debemos tener en cuenta que la

recepcién de los pedidos sera en el rango horario de 9 ama 5 pm,

e En primera instancia los encargados del Area de Ventas responden los
mensajes pendientes, absolviendo dudas de los clientes y pedidos.

e Una vez el cliente hace un pedido, el Area de Ventas realiza la cotizacion
correspondiente, donde estan los datos del producto solicitado, la
cantidad, el precio por unidad, precio total y lo niumeros de cuenta a
nombre de EMSBOOKS.

e Cuando el cliente acepta la cotizacion se solicitan los datos de envio:
direccion, referencia, persona que recepciona.

e Verificamos la direccion y en que distrito se encuentra para notificar al
cliente que dia le corresponde su envio gratuito.

e En caso que el cliente no esté de acuerdo con el dia que le corresponde
el envio gratuito, se le indica que puede ser al dia siguiente, pero debe
pagar el envio.

e Si el cliente no esta de acuerdo con la tarifa se le da la opcidén de recoger
el libro en nuestra oficina y se le indican los horarios de atencion.

e Si el cliente acepta solicitamos que nos envie el voucher del pago
correspondiente y el mismo es derivado al Area de Tesoreria quien se
encarga de validar el deposito correspondiente en un plazo aproximado
de 20 minutos.

e Con el deposito validado, se da la indicacion correspondiente a Almacén
para que se prepare los pedidos con los datos correspondientes.

e El Area de Ventas hace los registros correspondientes de envios hasta
las 5 pm en la Hoja de Calculo “Datos de ventas y envios”.

e Alas 5:30 pm se le entrega al motorizado la hoja de envios programados

para el dia siguiente laborable.



-
Brecha tecnoldgica
Demora de respuesta activa

P
Impacto Econdmico
S/ 960 gasto en gasolina

La empresa EMS BOOKS ha gastado solo en gasolina un promedio de

S/. 960 mensualmente por realizar envios de manera inmediata sin permitir que

P
Problema
Deficiencia en proceso de entrega '
de los libros.

Procesos repetitivos

30%

p
Nuevos en el rubro de envios
25%
s
e
Subida de precio de Ia gasolina
30%
s
e
Otros
15%
s

el courrier trazara una hoja de ruta.

Durante el ultimo trimestre utilizando este método de envios, hemos
tenido un promedio del 30% en eficiencia, a pesar que hayamos concretado un

70% de las ventas.

Este promedio se evalGa de acuerdo al mal uso de los recursos con los

gue contamos y el mal manejo de informacion a raiz de una decision de

Falta de comunicacion entre areas
15%

Falta de estandarizacion de tareas
15%

Falta de organizacion
10%

Envios inmediatos
10%

Wariacion de costos
15%

Incertidumbre
15%

- L L5

satisfaccion inmediata al cliente, sin contar con otras variables.

n

i ' ™ i
Mejorar los procesos de venta y Capacitacién de los <05 de envios Estrategias para la variacion del precio
entrega f de gasolina

A ]‘ b I > A ]‘

“ s “
Estandarizacion de actividades vy Capacitacion continua al personal Esi tai d
procesos elaborados por el personal involucrado en el proceso logistico de mar un porcentaje en casos de
. - contingencia por las variaciones.
involucrado. envios.




Conclusiones

Podemos concluir que EMSBOOK es una empresa que se dedica a la
distribucion de libros relacionados con atencion prehospitalaria en el
Peru, la compafia ha logrado establecerse en el mercado y ha ganado
la fidelidad de muchos clientes gracias a su experiencia y

reconocimiento en el campo.

Aunque EMS BOOK S se encontré con un problema, su reputacion y
experiencia en el mercado le permitieron superarlo y encontrar una
solucion alternativa que a corto plazo se mantiene efectiva, ya que
busca la constante mejora en su servicio al cliente, mediante las

decisiones que toma.

La importancia de la satisfaccion del cliente es un punto clave para las

empresas, debido a que la misma busca la fidelizacion de los clientes.

El manual de organizacién de funciones, alin es muy basico y confuso,

lo que ocasiona que algunos procesos sean repetitivos.

La falta de una jerarquia establecida correctamente, genera confusion

e incongruencia en ciertas actividades.



Recomendaciones

Se recomienda mejorar la organizacion de funciones designadas al

personal, para de esta manera no haya acciones repetitivas.

Se recomienda un cambio de procesos, como se plasma en el
flujograma de propuesta, en cuanto a la recepcién de un pedido y él
envio del mismo, es de esta manera que se hacen los procesos

necesarios y efectivos para crear una satisfaccién en el cliente.

Hacer seguimiento continuo respecto al uso del recurso como es la
gasolina y la proyeccion de como se reducen los gastos de envios

gratuitos, tal y como se proyecta con la propuesta.

Implementar encuestas de satisfaccion respecto a la atencion
brindada por el courrier, de esta manera, realizar un seguimiento para

continuar la mejora del servicio.
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ANEXOS

Anexo |: Autorizacion de la empresa para realizar el trabajo.

EVS

BOOKS

CARTA DE AUTORIZACION

Mediante |a presente sutorizo a la Seta. Carla Andrea Bohdrquez Ramos identificada
con DNI N° 75115557 para la realizacidn del trabajo de sufictencia profesional
titulado “IMPLEMENTACION DE UNA ESTRATEGIA DE UN FLUJOGRAMA PARA LA
MEJORA DEL PROCESO DE ENTREGA DE LIBROS EN LA EMPRESA EMS BOOKS" y se
encuentra facultada para obtener la informacidn requerida de la empresa con e fin
de slaborar adecuadamente su trabajo de suficlencla profesional.

Lima, 11 de Febrero del 2023.
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