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RESUMEN 

Un sistema de calidad, debe conducir a la satisfacción de los requisitos del 

cliente, tanto internos como externos, y a un desempeño eficaz en las 

instalaciones del hotel al personal que labora y a los huéspedes. Las 

organizaciones, cada vez se sienten en la necesidad de garantizar que sus 

actividades, así como la administración de recursos, se realicen de acuerdo con 

las normas constitucionales legales vigentes, dentro de las políticas trazadas por 

la dirección y en atención de las metas y objetivas planeadas.  

Es por esto que se toma de vital importancia sistematizar los procesos de gestión 

de los distintos servicios hoteleros ofreciendo opciones de estancia y de 

diversión que estén sostenidos en una gestión eficaz y eficiente. Teniendo todos 

estos aspectos en cuenta el Hotel DannCarlton de Barranquilla   inicia en el 

2011 el camino de certificación de un Sistema de Gestión de Calidad según los 

requisitos establecidos en la NTC: ISO 9001:2015-CALIDAD. 



El presente proyecto tiene como finalidad realizar un diagnóstico que permita 

cuantificar el impacto que ha tenido el Sistema de Gestión de Calidad en el 

Hotel DannCarlton de Barranquilla y si este ha logrado aumentar la satisfacción 

y la captación de los clientes desde el 2011 hasta la actualidad. 

Palabras claves: sistemas de calidad, sistematización, servicios, flujo de 

procesos. 
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