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RESUMEN  

 

La satisfacción del cliente es muy importante porque al considerar sus 

requerimientos o el servicio brindado se puede lograr una excelente calidad. La 

mayoría de las empresas exigen ahora que sus proveedores sean organizaciones 

homologadas, ya que esto garantiza que trabajan con una empresa responsable y ética; 

lo que significa que no afectará el servicio que presta o el servicio que pretende prestar 

porque; tendrán procesos implementados para satisfacer a sus clientes. Por ello, para 

minimizar las quejas de los clientes, Altamirano Proyectos Sostenibles S.A.A. ha 

implementado un sistema de gestión que cumple con las normas de calidad, teniendo 

en cuenta un diagnóstico inicial de la situación de la empresa; además de desarrollar 

procedimientos y formatos para la gestión del talento y la gestión logística, estas son 

realmente dos áreas importantes en la organización y de ellas también dependerá 

garantizar la satisfacción del cliente. Para el diagnóstico preliminar se utilizó un cuadro 

acorde a los requisitos de la norma. La investigación concluyó que la implementación 

de los estándares de la norma ISO 9001:2015 en las áreas de Talento Humano y 

Logística, mediante procedimientos y formatos continuamente mejorados, 

garantizaron la excelencia en la prestación del servicio. Esto permitió reducir en un 

80% las quejas de los clientes, contribuyendo significativamente al crecimiento de la 

empresa en el mercado. 

Palabras clave: Norma ISO9001:2015; Gestión del Talento Humano; Gestión de 

Logística; Servicios  
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ABSTRACT 

 

Customer satisfaction is very important because by considering their requirements or 

the service provided, excellent quality can be achieved. Most companies now demand 

that their suppliers are approved organizations, as this guarantees that they are working 

with a responsible and ethical company; which means that it will not affect the service 

it provides or the service it intends to provide because; they will have processes in 

place to satisfy their customers. Therefore, to minimize customer complaints, 

Altamirano Proyectos Sostenibles S.A.A. has implemented a management system that 

complies with quality standards, taking into account an initial diagnosis of the 

company's situation; in addition to developing procedures and formats for talent 

management and logistics management, these are really two important areas in the 

organization and from them will also depend on guaranteeing customer satisfaction. 

For the preliminary diagnosis, a table was used according to the requirements of the 

standard. The research concluded that the implementation of ISO 9001:2015 standards 

in the areas of Human Resources and Logistics, through continuously improved 

procedures and formats, ensured excellence in service delivery. This resulted in an 

80% reduction in customer complaints, contributing significantly to the company's 

growth in the market. 

Key words: ISO9001:2015 Standard; Human Talent Management; Logistics 

Management; Services; Services. 
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Anexo 7: Reporte de Turnitin 

 

 


