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Resumen 

La presente tesis se realiza con el objetivo de elaborar una propuesta de desarrollo e 

implementación de un Sistema de Gestión de Calidad de acuerdo a los requisitos 

establecidos en la norma internacional ISO 9001:2008, en una empresa hotelera de 

categoría tres estrellas que brinda servicios de alojamiento y alimentación.  

El objetivo del presente proyecto de tesis, es realizar un análisis de la situación actual de la 

empresa, y de acuerdo a este resultado, plantear una metodología para la propuesta e 

implementación del Sistema de Gestión de Calidad, para demostrar que la implementación y 

el mantenimiento del sistema de gestión permite mejorar la realización de los procesos de la 

empresa, incrementar el nivel de competitividad y productividad, así como aumentar la 

satisfacción de los clientes. 

Para la realización de la propuesta de desarrollo e implementación del Sistema de Gestión 

de Calidad en una empresa de hotelería, la herramienta principal de estudio que se utilizó, 

fue la norma internacional ISO 9001:2008, para lo cual se tuvo que analizar e interpretar los 

requisitos y apartados de cada capítulo que forman parte de su contenido así como 

establecer las bases para realizar la propuesta de implementación. 

Inicialmente, se identificaron los procesos principales, aquellos que se encuentran 

relacionados directamente con el rubro del negocio y los servicios que se brinda a los 

clientes, posteriormente se realiza el análisis de la situación actual de la empresa utilizando 

como herramienta un cuestionario de evaluación, que sirve para conocer el nivel de 

cumplimiento de la empresa con respecto a los requisitos establecidos en la norma ISO 

9001:2008. 

Luego de identificar los procesos principales y de haber establecido los lineamientos para la 

propuesta de implementación del Sistema de Gestión de Calidad, se llevó a cabo el rediseño 

para aquellos procesos que requerían tomar esta medida, con el objetivo de cumplir con los 

requisitos de la norma internacional ISO 9001:2008.  

Se definió el alcance del Sistema de Gestión de Calidad, para luego, llevar a cabo, el 

desarrollo de la propuesta de implementación, en donde se definió la Política y Objetivos de 

Calidad, los cuales, la empresa tendrá la responsabilidad de medir y controlar para verificar 

el cumplimiento de los mismos para el mantenimiento eficaz y adecuado del sistema.  



Se realizó la descripción detallada de cada uno de los procesos principales de la empresa, 

considerados procesos clave y que se encuentran dentro del mapa de procesos diseñado. 

Luego, se procedió con la elaboración de la documentación necesaria para el cumplimiento 

de los requisitos de la norma internacional ISO 9001:2008. Una vez finalizada la elaboración 

de la correspondiente documentación, se plantea el Plan de Implementación del Sistema de 

Gestión de Calidad, en el cual se muestran las etapas y actividades que debe realizar la 

empresa para implementar la propuesta realizada y posteriormente poder certificarse.  

Se presenta la descripción del proceso de certificación ISO 9001:2008, indicando cada una 

de las etapas por las que se encuentra conformado. Finalmente, se exponen las 

conclusiones obtenidas relacionadas a la propuesta de implementación del Sistema de 

Gestión de Calidad del presente proyecto; así mismo, las correspondientes 

recomendaciones para el mantenimiento eficaz y óptimo del Sistema de Gestión de Calidad.
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