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RESUMEN

En el actual proyecto de grado, se disefié el Sistema de Gestion de Calidad con base en la norma
NTC I1SO 9001-2015 para el Hotel Villa Antigua, ubicado en el municipio de Villa del Rosario.
Como primer objetivo se realizd un diagnéstico del estado actual del hotel con respecto al
cumplimiento de los requisitos de la norma, seguidamente, se establecié la planeacion
estratégica, donde se incluyé mision, vision, politica y objetivos, alineados al contexto actual
de la organizacion y que expresan el compromiso de esta con el cumplimiento de los requisitos
de las partes interesadas. Una vez definida la planeacion estratégica, se procedio a caracterizar
todos los procesos mediante la identificacion de todas las actividades para el adecuado
funcionamiento del Hotel Villa Antigua, tomando en cuenta los riesgos presentes en cada una
y detallando la forma en que se relacionan. El proyecto concluy6 con la elaboracion de la
documentacidn requerida para el soporte del Sistema de Gestidn de Calidad
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Resumen

En el actual proyecto de grado, se disefid el Sistema de Gestion de Calidad con base en la
norma NTC ISO 9001-2015 para el Hotel Villa Antigua, ubicado en el municipio de Villa del
Rosario. Como primer objetivo se realizo un diagnostico del estado actual del hotel con respecto
al cumplimiento de los requisitos de la norma, seguidamente, se establecid la planeacion
estratégica, donde se incluyd mision, vision, politica y objetivos, alineados al contexto actual de
la organizacion y que expresan el compromiso de esta con el cumplimiento de los requisitos de las
partes interesadas. Una vez definida la planeacion estratégica, se procedio a caracterizar todos los
procesos mediante la identificacion de todas las actividades para el adecuado funcionamiento del
Hotel Villa Antigua, tomando en cuenta los riesgos presentes en cada una y detallando la forma en
que se relacionan. El proyecto concluyé con la elaboracién de la documentacion requerida para el

soporte del Sistema de Gestion de Calidad.



Abstract

In the current degree project, the Quality Management System was designed based on the NTC
ISO 9001-2015 standard for the Villa Antigua Hotel, located in the municipality of Villa del
Rosario. As a first objective, a diagnosis was made of the current state of the hotel with respect to
the requirements of the rule, followed by strategic planning, which included mission, vision, policy
and objectives, aligned with the current context of the organization and that express the
commitment of this with the fulfillment of the requirements of the interested parties. Once the
strategic planning was defined, all the processes were characterized by identifying all the activities
for the proper functioning of the Villa Antigua Hotel, taking into account the risks presented in
each one and detailing the way in which they are related. The project concluded with the

preparation of the required documentation for the support of the Quality Management System



Introduccién

. Problema
1.1 Titulo
1.2 Planteamiento del Problema
1.3 Formulacién del problema
1.4 Justificacion
1.4.1 A nivel de la empresa
1.4.2 A nivel del estudiante
1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo General
1.5.2 Objetivos Especificos
1.6 Alcances y Limitaciones
1.6.1 Alcances
1.6.2 Limitaciones
. Marco Referencial
2.1 Antecedentes

2.2 Marco contextual

2.2.1 Informacion general y descripcion de la organizacion

Contenido

Pag.

13

14

14

14

16

16

16

16

17

17

17

18

18

18

19

19

22

22



2.2.2 Ubicacion
2.2.3 Logo
2.2.4 Servicios
2.2.5 Teléfono y pagina web

2.3 Marco Tedrico
2.3.1 Herramientas de diagnéstico
2.3.2 Andlisis DOFA
2.3.3 Ciclo PHVA
2.3.4 Calidad
2.3.5 Sistema de Gestion de la Calidad
2.3.6 Direccionamiento estratégico
2.3.7 Mapa de procesos
2.3.8 Caracterizacion de procesos
2.3.9 Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad
2.3.10 Indicadores de gestién
2.3.11 Valoracion del riesgo

2.4. Marco Conceptual

2.5 Marco Legal

3. Disefio Metodoldgico

3.1 Tipo de Investigacion

22

23

24

25

25

25

27

27

28

28

29

30

31

31

32

33

34

36

37

37



3.2 Poblacion y Muestra
3.2.1 Poblacion
3.2.2 Muestra

3.3 Instrumentos para la Recoleccion de la Informacion
3.3.1 Fuentes Primarias
3.3.2 Fuentes secundarias

3.4 Anélisis de la Informacion

4. Resultado y Analisis

4.1 Diagnostico del Hotel Villa Antigua segin la norma NTC ISO 9001:2015
4.1.1 Lista de chequeo
4.1.2 Encuesta

4.2 Direccionamiento estratégico del Hotel Villa Antigua
4.2.1 Analisis PESTEL
4.2.2 Anélisis DOFA
4.2.3 Identificacion de las partes interesadas
4.2.4 Elaboracion del direccionamiento estratégico

4.3 ldentificacion y caracterizacién de procesos
4.3.1 ldentificacion de procesos
4.3.2 Mapa de procesos

4.3.2 Caracterizacion de procesos

37

37

38

38

38

38

39

40

40

40

58

63

63

65

68

73

82

82

86

88



4.4 Gestion del riesgo
4.4.1 ldentificacion de los riesgos
4.4.2 Evaluacién del riesgo
4.4.3 Control del riesgo
4.5 Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad del Hotel Villa Antigua
4.5.1 Manual de funciones
4.5.2 Estructuracion de la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad
4.5.3 ldentificacion de competencias necesarias
4.6 Disefio de indicadores de gestion
5. Conclusiones
6. Recomendaciones
Bibliografia

ANEXOS

90

90

04

96

97

100

110

113

117

119

120

123



