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RESUMEN

Debido a la Globalizacion y los constantes cambios en las empresas, el rubro de
atencioén al cliente busca alternativas que permita mejorar la Calidad Total y la
competitividad. El objetivo general del presente trabajo de investigacion se enfoca
en Disefiar un Plan basado en la Calidad Total que permita mejorar el servicio de
atencion al cliente en la empresa Andina de Salud S.A. — Chiclayo 2008. Para ello
se realizé una busqueda de antecedentes en el ambito internacional, nacional y
local, sobre la atencion al cliente y calidad total.

En la Empresa Andina de Salud observamos que la problematica radica en la
deficiencia por parte del personal del almacén que conlleva a una desmejorada
atencioén al cliente; por ello se ha formulado la siguiente hipoétesis, si disefiamos y
aplicamos una propuesta de plan basado en la Teoria de Calidad Total, entonces
se podra mejorar la calidad del servicio que brinda el &rea de almacén de la empresa
Andina de Salud S.A. El trabajo es una investigacion Descriptivo-proyectiva ya que
se analizaron hechos observados en la realidad para medirlos independientemente
y porque se propone un plan para lograr el objetivo empresarial. Para los fines de
este estudio, se elabor6 una guia de observacion y encuestas que fueron aplicadas
a una muestra conformada por el 30% de la poblacién total (70 personas) que labora
en el area de almacén de la empresa Andina de Salud lo que permitio recopilar y

analizar informacién general.

La Teorias utilizadas en el disefio de este plan para incrementar la calidad de
atencion al cliente son modelos japoneses, la Teoria de Deming que nos dan a
conocer la importancia de la "CALIDAD TOTAL" y la teoria de la mejora continua
de Kaizen. Nuestra conclusiéon nos lleva a definir que el servicio de atencion al
cliente por parte del area de almacén de la empresa Andina de Salud es deficiente,

por lo tanto el plan de mejora expuesto permitira el progreso en atencion al cliente.



ABSTRACT
It is due to the Globalization and the constant changes in the companies that the
item of customer service refers to resources in order to increase the Total Quality
and the competitiveness. The general objective of this investigation work is to desing
a Plan based on the Total Quality in order to improve client service at Andina de
Salud S.A - Chiclayo 2008. The background for this investigation is given by
international, national and local experience in improving customer service and total

quality management.

After observing that it is the inefficiency of the department store staff the main cause
for the customer service dissatisfaction at Andina de Salud company, we formulated
the following hypothesis: A plan bases on Total Quality theory could improve the
quality of service at Andina de Salud S.A. department store. This is a descriptive
investigation because facts from reality are analyzed separatedly and a feasible
project because the authors propose a plan to achieve the general objective of the
company. Surveys and an observation guide in order to analyze general information
were elaborated especially for the purposes of this study, the sample consisted of
the 30% of the Andina de Salud S.A. department store staff which in total are 70

people.

The theories used to design this improving plan to increase the customer service
quality at Andina de Salud are Japanese models, Deming's theory which has the
TOTAL QUALITY" as the main element and the Continuous Improvement theory of
Kaizen. The authors” conclusion define the customer service at Andina de Salud
department store as deficient, therefore this plan of improvement exposed in this

thesis document will increase the customer service quality of this company.



