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Resumen
El presente tema de investigacion se llevd a cabo debido a la calidad
insuficiente en el tratamiento de informacién de interés en el proceso de
atencion de quejas y reclamos del Instituto Carrion. En esta investigacion se
planted el objetivo de mejorar el proceso de quejas y reclamos segun las
directrices para el tratamiento de las quejas de la Norma ISO 10002:2018 y
disefiar estrategias que permitan mejorar la rapidez de tratamiento, el

seguimiento, y el analisis y evaluacion de las quejas y reclamaciones.

La presente investigacion fue de tipo aplicada. Se emple6 un enfoque
cuantitativo y disefio pre-experimental, con la finalidad de tener resultados mas
completos del diagnéstico. Se realizaron las pruebas para medir el tiempo
promedio de resolucién, seguimiento, analisis y evaluacion de las quejas y
reclamos. Mostrando como resultados luego de la implementacion de las
directrices de la Norma ISO 10002:2018 lo siguiente: El tiempo promedio de
resoluciéon disminuyé en un rango de 3 a 4 dias habiles, el registro
implementado aporta datos puntales en los reportes para las reuniones
formales de seguimiento, y los indicadores de quejas y reclamos por area o

frecuencia facilitan el analisis y evaluacién de estos.

Se concluyé que la implementacion de las directrices para el tratamiento de las
quejas y reclamos no solo mejoré la calidad del proceso en el Instituto Carrién,
si no que proporciond un analisis continuo del proceso. Se recomienda que la
mejora del proceso sea un objetivo permanente que establezca criterios de

desemperio especificos.

Palabras clave: 1SO 10002:2018, quejas y reclamos, mejora de procesos,

servicio al cliente.



Abstract
The present research topic was conducted due to the insufficient quality in the
treatment of information of interest in the process of attention to complaints and
claims of the Carrion Institute. In this research, the objective was to improve the
process of attention to complaints and claims according to the guidelines of
attention to complaints of the ISO 10002:2018 Standard and to design
strategies to improve the speed in the treatment, follow-up and analysis and

evaluation of complaints and claims.

The present research was of an applied type. A quantitative approach and a
pre-experimental design were used, in order to have more complete diagnostic
results. Tests were conducted to measure the average time for resolution,
follow-up, analysis and evaluation of complaints and claims. Showing as results
after the implementation of ISO 10002:2018 guidelines the following: The
average resolution time decreased in a range of 3 to 4 working days, the
implemented register provides timely data in the reports for formal follow-up
meetings, and the indicators of complaints and claims by area or frequency

facilitate the analysis and evaluation of them.

It is concluded that the implementation of the guidelines for the management of
complaints and claims has not only improved the quality of the process at the
Carrion Institute, but has also allowed for a continuous analysis of the process.
It is recommended that the improvement of the process be a permanent

objective that establishes specific criteria for action.

Keywords: ISO 10002:2018, complaints and claims, keyword 3, process

improvement, customer service



