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RESUMEN

Este trabajo se ha realizado con el propósito de determinar la influencia que

tiene el proceso de atención de reclamos de SiderPerú en la satisfacción de

sus clientes, para, contando con la información bibliográfica relacionada con la

administración de procesos, plantear algunas sugerencias que ayuden a

mejorar la productividad del proceso y la atención al cliente en la empresa.

Para esta investigación se determina en primer lugar, los objetivos que

permiten establecer hacia dónde se quiere llegar, se plantea la pregunta de

investigación que al final del trabajo es contestada.

Con el fin de tener el conocimiento necesario de los temas a investigar, se

realiza la investigación bibliográfica que sirve de base para estructurar el marco

teórico, considerando principalmente los aspectos relacionados a un proceso

de atención de reclamos. Se establecen los instrumentos de investigación que

se aplicaron a directivos, empleados y clientes de SiderPerú, cuyo resultado

permitió determinar las falencias en el proceso de atención de reclamos y el

nivel de satisfacción de los clientes de SiderPerú.

Finalmente, en base a los resultados del diagnóstico y el estudio bibliográfico,

se procede a elaborar las recomendaciones pertinentes, las mismas que se

ponen en consideración de las gerencias respectivas, para su implementación.



ABSTRACT

This work has been done in order to determine the influence that has the

attention of SiderPerú claims process in the satisfaction of their customers, in

order, with bibliographic information related to process management, raise

some suggestions that will help to improve the productivity of the process and

the customer in the company.For this research is determined first and foremost

objectives that allow you to set where you want to reach, raise the question of

research that is answered at the end of the work.

In order to have the necessary knowledge of the issues to investígate is the

bibliographical research that provides the basis for structuring the theoretical

framework, considering mainly the aspects related to a process of care claims.

Establish the research tools that were applied to managers, employees and

customers of SiderPerú, which allowed to determine the shortcomings in

customer Service and their possible Solutions.

Finally, based on the results of the diagnosis and the literatura review, is to

draw up the relevant recommendations, which are put in consideration of the

respective managements, for its implementation.




