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PROGRAMA DEL CURSO

GENERALIDADES DEL CURSO

Sigla: LQ-0040

Nombre del Curso: Administracion de Sistemas de Calidad
Tipo de curso: Presencial

No colegiado

Numero de créditos: 3

Numero de horas semanales presenciales: 3

Numero de horas semanales de trabajo independiente del estudiante: 3
Requisitos: LQ 0015 HERRAMINTAS PARA LA CALIDAD

Correquisitos:

Horario del curso: | Semestre 2019, jueves de las 17 a las 20 horas
Suficiencia: No

Tutoria: No

FECHAS ESPECIALES

Inicio de curso: 14 de marzo 2019.

Semana Santa: del 14 al 21 de abril 2019.
Semana Universitaria: del 23 al 27 de abril 2019.
Finalizacion de curso: 06 de julio 2019.

Exdamenes finales: del 08 al 20 de julio 2019.

PROFESOR y ASISTENTE

Profesor: MBA. Diego Guerrero Oviedo

Teléfonos: 87120786.

E-mail: 1g0040calidaducr@gmail.com

Horario consulta: jueves de 4:00 a 5:00 pm y jueves de
20 a 21 horas. Ademads de consulta virtual.

ADMINISTRACION DE SISTEMAS DE CALIDAD

DESCRIPCION DEL CURSO

OBJETIVOS

Objetivo general

Formar al estudiante en SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD, sus modelos, principios, normas y mejores practicas
para la gestién estratégica de la calidad en una empresa. Ademas, conocer los elementos que caracterizan una
cultura empresarial de excelencia para lograr competitividad a nivel internacional y la permanente satisfaccion del
cliente.
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Objetivos especificos

El estudiante estard en capacidad de:

e Comprender los principales aportes de las principales corrientes y filosofias gerenciales a la Administraciéon y
Gestidn Integral de la Calidad.

e Entender la diferenciacidn entre versiones de normas anteriores y las actuales.

e Trabajar en equipo pues para el éxito de la implementacidn de cualquier sistema de gestidn es imprescindible
el desarrollo de la habilidad de trabajo en equipo.

e Identificar cual es el papel de la persona como colaborador dentro de la organizacidon como sistema.

e Aprender a identificar procesos, sus interrelaciones y correlaciones.

e Establecer el papel que pueden tener las herramientas de la calidad como estrategias para la implementacion
de los distintos apartados de las normas.

e Comprender modelos de gestién como EFQ, MALCOLM BALDBRIGE, DEMING AIWARD.

e Desarrollar los conceptos de LEAN ENTERPRISE (LEAN SERVICES; LEAN Manufacturing).

PROPUESTA DE CONTENIDO

El curso manejara 3 ejes tematicos:
1. Teoria general de sistemas, sistema de gestion empresarial, gestion total de la calidad y gestidn por procesos
2. Herramientas para la gestion de los sistemas de administracion de la calidad
3. Normativas aplicables y guias de gestién para la mejora de la competitividad empresarial

EJE 1: TEORIA GENERAL DE SISTEMAS- LOS SISTEMAS DE GESTION- EL SISTEMA DE CALIDAD

e Teoria general de sistemas

e Sistemas de gestion empresarial.

e Gestion total de la calidad

e Sistema Nacional de Calidad e Infraestructura Nacional de la Calidad.

EJE 2: HERRAMIENTAS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD

e Herramienta #1 Analisis FODA y Analisis CAME (Corregir, Afrontar, Mantener y Explotar)
e Herramienta #2 PDCA Circulo Deming

e Herramienta #3 PESTEL Contexto Organizacion

e Herramienta #4 Indicadores claves del desempefio KPIs

e Herramienta #5 Matrices de priorizacion y PUGH toma decisiones

e Herramienta #6 Funcién de Despliegue de la Calidad QFD y circulos de la calidad (Cap 6 libro Introduccion a la gestion
de la calidad)

e Herramienta #7 La Matriz BCG vacas lecheras

e Herramienta #8 Diagramas de matriz tipo L, T, XYy C

e Herramienta #9 LEAN Seis Sigma (Cap 6 libro Introduccion a la gestién de la calidad)

e Herramienta #10 Kanban y Just In Time

e Herramienta #11 Modelo de canvas de negocio

e Herramienta #12 Benchmarking tipos, etapas y ejemplos (Cap 6 libro Introduccién a la gestion de la calidad)
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EJE 3: NORMATIVAS APLICABLES Y GUIAS PARA LA MEJORA DE LA COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL

FAMILIA DE NORMAS ISO 9000
e ISO 9000: Fundamentos y vocabulario.

e Control y documentacién de sistemas de gestion de la calidad, (Capitulo 1y 2 libro Como Documentar un Sistema de
Gestion de la Calidad segtin I1SO 9001:2015)

e Nueva ISO 9001-2015 y su documentaciodn, (Capitulo 3 y 4 libro Como Documentar un Sistema de Gestién de la Calidad
segun ISO 9001:2015)

e ISO 17025 Requisitos generales para la competencia de los laboratorios de ensayo y calibracion.
e BMP Sistema de gestion de Buenas Prdcticas de Manufactura.

e APPCC o HACCP Norma para el analisis de peligros y puntos criticos de control.

e SO 14001 Especificacion de sistemas de gestion medioambiental.

e IS0 9004-2009: Gestidn para el éxito sostenido de una organizacion, NORMA UNE 66174:2009.

ACTIVIDADES, CRONOGRAMA

Calendario Tematica

Semana 1: INTRODUCCION AL CURSO, ENTREGA Y EXPLICACION DE PROGRAMAS. FORMACION DE EQUIPOS.
14 de marzo | ASIGNACION DE TRABAJOS Y EXPOSICIONES.

Semana 2: TEORIA GENERAL DE SISTEMAS

21 de marzo e Definicion de sistema

e Partes de un sistema. Las entradas, el proceso, lassalidas
e Tipos de sistemas

e Caracterizacion de los sistemas

e  Modelacion de sistemas

e Andlisis de los sistemas

e El pensamiento sistémico

Semana 3: LOS SISTEMAS DE GESTION

28demarzo |® Definicidn de Sistemas de Gestion.

e Tipos fundamentales de sistemas de gestion empresarial
e Sistema Integral de la Gestion.

LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD A NIVEL PAIS
e Infraestructura de la Calidad para la competitividad a nivel pais. Videos asociados.
e Cadenas globales de valor en Costa Rica.

LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD A NIVEL EMPRESARIAL
e Introduccion a la normativa ISO 9000. Una vision global.

Semana 4: HERRAMIENTAS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD
04 de abril Herramienta equipo 1: Herramienta equipo 2: Herramienta equipo 3:
e Herramienta #1 e Herramienta #2 e Herramienta #3 PESTEL Contexto
Analisis FODA y PDCA Circulo Deming Organizacion
Analisis CAME

(Corregir, Afrontar,
Mantener y Explotar)




boratorista

Quimico

UNIVERSIDAD DE COSTA RICA

LICENCIATURA LABORATORISTA QUIMICO

.........

UCR
a1 ‘¥ mico
Semana 5: Dia feriado Batalla Santa Rosa
11 de abril
Semana 6: SEMANA SANTA
18 de abril
Semana 7: HERRAMIENTAS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD
25 de abril Herramienta equipo 4: Herramienta equipo 5: Herramienta equipo 6:
e Herramienta #4 e Herramienta #5 e Herramienta #6 Funcion de Despliegue
Indicadores claves del Matrices de de la Calidad QFD y circulos de la calidad
desempeno KPls priorizaciéon y PUGH
toma decisiones
[ ]
Semana 8: HERRAMIENTAS PARA LA GESTION DE LA CALIDD
02 de mayo Herramienta equipo 7: Herramienta equipo 8: Herramienta equipo 9:
e Herramienta #7 e Herramienta #8 e Herramienta #9
La Matriz BCG vacas Diagramas de matriz LEAN Seis Sigma y Lean Manufacturing
lecheras. tipoL, T,XYyC
Semana 9: HERRAMIENTAS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD
09 de mayo Herramienta equipo 10: | Herramienta equipo 11: | Herramienta equipo 12:
e Herramienta #10 e Herramienta #11 e Herramienta #12
Kanban y Just In Time Modelo de canvas de Benchmarking tipos, etapas y ejemplo
negocio
Semana 9: 1° EXAMEN PARCIAL
16 de mayo
Semana 10: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD COSTARRICENSE
23 de mayo

Asignacion equipo 1:

(INTECO)
éQuiénes Son?

1SO?
¢Historia de las ISO?
éCudles son los objetiv

1SO?

El Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica

éQué es la normalizacion?

¢Qué es una norma técnica?

¢Qué es una especificacion técnica?

éQué es la Consulta Publica de una norma?
¢Quiénes son y como estdn conformadas las

¢Cudl es el procedimiento de desarrollo de una

¢Donde puedo comprar una norma I1SO?

os de las ISO?

Asignacion equipo 2:

Ente Costarricense de Acreditacion (ECA)
éQuiénes Son?

¢Cudles son sus Politicas?

Diferencia entre acreditacion y
certificacion

Importancia o beneficios de acreditarse
para un laboratorio

Pasos por sequir en un proceso de
acreditacion

Requisitos y Documentacion necesaria
para acreditacion

Mantenimiento de la acreditacion
¢Cuanto cuesta una acreditacion?
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Semana 11: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD NORMA (ISO 9001-2015)
30 de mayo
Asignacion equipo 3: Asignacion equipo 4:
Control y documentacion de sistemas de gestion de | Nueva ISO 9001-2015 y su documentacion.
la calidad. (Capitulo 3 y 4 libro Como Documentar un
(Capitulo 1y 2 libro Como Documentar un Sistema | Sistema de Gestion de la Calidad segtin ISO
de Gestion de la Calidad segtin I1SO 9001:2015. 9001:2015)
Semana 12: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD NORMA (ISO 9001-2008 Y 9001-2015)
06 de junio
Asignacion equipo 5: Asignacion equipo 6:
Norma I1SO 9001-2015 Norma ISO 9001-2015
e Cap 1. Alcance e Cap 6. Planificacion
e Cap 2. Referencias Normativas e Cap 7. Soporte
e Cap 3. Términos y definiciones e Cap 8. Operaciones
e Cap 4. Contexto de la Organizacion e Cap. 9 Evaluacion del desempefio
e Cap 5. Liderazgo e Cap. 10 Mejora
Semana 13: 2° EXAMEN PARCIAL
13 de junio
Semana 13: NORMAS PARA LA GESTION DE LOS PROCESOS DE PRODUCCION NORMA HACCP Y BPM
20 de junio

Asignacion equipo 7:

Norma andlisis de peligros y puntos criticos de

control (APPCC O HACCP)

e Objeto y campo de aplicacion

e Referencias Normativa (Reglamento técnico
centroamericano, procedimientos POES e ISO
22000)

e Generalidades y definiciones: Peligro, riesgo,
procedimientos operacionales estandarizados de
saneamiento y punto critico de control

e Arbol de decisién punto critico

e Importancia en la exportacion

e Principios y metodologia y Fases del estudio
APPCC

e Formacion y funciones de un equipo APPCC

e Descripcion del producto y su uso esperado

e Elaboracion y verificacion in situ del diagrama de
flujo

e Realizacion del andlisis de peligros e
identificacion de las medidas de control

e Determinacion de los puntos de control critico

e Elsistema de vigilancia y acciones correctivas

e Que hace falta para implantar el sistema el
APPCC

e Sinergia entre ISO y APPCC
Libro Auditoria del sistema APPCC Como verificar los
sistemas de gestion de inocuidad alimentaria del
autor Luis Couto Lorenzo

Asignacion equipo 8:

Reglamento técnico centroamericano de

buenas prdcticas de manufactura BPM

e DRPIS circular 1601 10 2014 certificado
BPM

e DRS guia verificacion buenas prdcticas
manufactura industria farmacéutica

e DRPIS formulario solicitud emision
certificado BPM

e Reglamento técnico centroamericano
Industria de alimentos y bebidas
procesados. Buenas prdcticas de
manufactura.

e Principios generales.
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Semana 13: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 1725 y ISO 14001

27 de junio
Asignacion equipo 9: Asignacion equipo 10:
Requisitos generales para la competencia de los Especificacion de sistemas de gestion
laboratorios de ensayo y calibracion. (NORMA ISO | medioambiental (NORMA I1SO 14001)
17025) e Cap 1. Objeto y alcance
e Cap 1. Objeto y campo de aplicacion e Cap 2. Referencias Normativas
e Cap 2. Referencias Normativas e Cap 3. Términos y definiciones
e Cap 3. Términos y definiciones e Cap 4. Contexto de la organizacion.
e Cap 4. Requisitos Relativos a la gestion. e Cap 5 Liderazgo_
e Cap 5 Requisitos Técnicos e Cap 6 Planificacion
e Cap 7 Soporte
e Cap 8 Operacion
e Cap 9 Evaluacion del desempefio
e Cap 10 Mejora continua

Semana 13: GESTION PARA EL EXITO SOSTENIDO DE UNA ORGANIZACION (NORMA ISO 9004-2009)
04 de Julio

Asignacidn equipo 11: Asignacion equipo 12
Norma ISO 9004-2009 Norma ISO 9004-2009
e Cap 1. Objeto y campo de aplicacion e Cap 6. Gestion de los Recursos
e Cap 2. Referencias Normativas e Cap 7. Gestion de los procesos
e Cap 3. Términos y definiciones e Cap 8. Seguimiento, medicion, andlisis y
e Cap 4. Gestidn para el éxito sostenido de una revision.
organizacion e Cap 9. Mejora, Innovacion y Aprendizaje.
e Cap 5. Estrategia y politica.

Semana 13: 3° EXAMEN PARCIAL
11 de Julio

Semana 18: Entrega de notas
18 de julio

PROYECTO DE INVESTIGACION (aplicacion de una de las normas)

En este apartado se realizardn exposiciones de la aplicacién de una norma a escoger por el equipo en un departamento
de una empresa, realizando una hoja de verificacién para determinar el cumplimiento de los distintos rubros de la
norma, concluyendo con un apartado de conclusiones y recomendaciones. Para la exposicidn de este tema se tendran
15 min de tiempo, el trabajo se entregara mediante una presentacién de power point al profesor subida al classroom

METODOLOGIA DE LA ENSENANZA/APRENDIZAJE

Se desarrollaran los diferentes temas a través de exposiciones y trabajos practicos, los cuales seran desarrollados tanto

por el profesor como por los estudiantes de acuerdo con los Equipos formados y a la asignacion de trabajos que se
realicen.

Los estudiantes complementan el contenido del curso con un proyecto a realizar en una empresa productora de bienes.
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e Elvalor relativo de las diferentes actividades de evaluacién es el siguiente:
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Rubro Porcentaje
Tres Parciales de 15 % c/u 45%
Trabajo de herramientas para la gestion de la calidad 10%
o La presentacion del trabajo se debe subir a la plataforma de
classrom el dia anterior a la exposicion.
o Enla exposicidn se evaluaran aspectos de contenido, desempefio y
profesionalismo de en la presentacion.
o Se debe realizar un Kahoot de 10 preguntas sobre lo expuesto que
sera presentado al inicio de la clase en la semana siguiente para ser
respondido por el restante de la clase.
Asignacion y Exposiciones de Equipos 25%
o La presentacion del trabajo se debe subir a la plataforma de
classrom el dia anterior a la exposicion.
o Se debe incluir un mapa conceptual de la norma.
o Enla exposicidon se evaluaran aspectos de contenido, desempefio y
profesionalismo de en la presentacion.
o Se debe realizar un Kahoot de 10 preguntas sobre lo expuesto que
sera presentado al inicio de la clase en la semana siguiente para ser
respondido por el restante de la clase.
o Eneldesarrollo del trabajo debe explicarse cada punto de la norma.
Examenes cortos (Kahoots) 10%
o Los exdmenes cortos serdn evaluados como trabajo en equipo, al
final del curso de promedian el nimero de respuestas correctas
durante los ejercicios de Kahoots entre el total de preguntas
realizadas y ese % serd ponderado al 10% de nota.
Proyecto de investigacion (aplicacion de una de las normas) 10%
o Lapresentacién del trabajo se debe subir a la plataforma de
classrom el dia anterior a la exposicion.
o Enla exposicidn se evaluaran aspectos de contenido, desempefio y
profesionalismo de en la presentacion.
o Enla presentacidn se sigue una hoja de verificacion del
cumplimiento de la norma, presentando al final al menos 5
conclusiones y 5 recomendaciones
RECOMPENSA POR TRABAJO EN EQUIPO Y LIDERAZGO
LIDERAZGO: Un lider serd escogido por los miembros del equipo para ser 10 pts

recompensado con 10 puntos adicionales en la nota del ultimo examen

TRABAJO EN EQUIPO: En cada exposicidn se pondran a prueba los equipos
contestando 5 preguntas durante la exposicion de cada equipo. La final del curso se
premiaran los equipos que contestaron mas preguntas de forma correcta, dando a
cada miembro del equipo un porcentaje de nota adicional con un 5% al primer lugar,
un 3% al segundo lugar, un 2% al segundo lugar y un 1% a los demas Equipos.

5%, 3%, 2%
y 1%

Total

100%

EVALUACION
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AUTO EVALUACION

e Para todo trabajo efectuado en grupo, los estudiantes deben de evaluar SU PARTICIPACION Y LA DE SUS
COMPANEROS, con calificacién del 1 al 5, con nimeros enteros. Calificacién que se ponderara y se aplicara a la
nota obtenida por el grupo, para asi obtener la nota individual. (VerAnexo #3).

Con una calificacion de 1 a 5, valore la participacion suya y de sus companeros la exposicion de temas y trabajos
asignados. Valore la responsabilidad, participacion, involucramiento, aporte de conocimiento, preparacion de

exposicion, y otros. La calificacion de 5 corresponde a una valoracion de alto desempeiio en el trabajo en equipo y
la calificacion de 1 la valoracion de desempeino mds baja que pueda darse. Inclilyase dentro de las personas a
calificar y autocalifiquese también.

Nombre del o de la integrante del Calificacion (de 1 a 5) Marque con (X) el integrante
equipo designado por consenso como lider

e Todo documento debe de entregarse en la fecha programada; sin excepcién, de lo contrario se perderan
los puntos.

e Toda presentacion oral, debe ser realizada el dia y hora programada de lo contrario no se podra llevar a
cabo y se perderan el porcentaje asignado.

e El estudiante coordinard con la Universidad todo lo relacionado a la disponibilidad de medios
audiovisuales para su exposicion.

e Se efectuara reposicion de evaluaciones Unicamente por fuerza mayor (muerte de un pariente hasta
segundo grado, enfermedad del estudiante) o caso fortuito, debidamente justificadas, conforme el
Reglamento de régimen académico estudiantil de la UCR.

REGLAMENTO DE ORDEN Y DISCIPLINA

De acuerdo con los Articulos 4 y 9 del Reglamento de Orden y Disciplina de los Estudiantes de la

Universidad de Costa Rica, el cual dice, se califican como faltas muy graves:
“Articulo 4. Son faltas muy graves (...)
j) Plagiar, en todo o en parte, obras intelectuales de cualquiertipo.

k) Presentar como propia una obra intelectual elaborada por otra u otras personas, para cumplir
con los requisitos de cursos, trabajos finales de graduacion o actividades académicas similares”.

Por lo tanto, las sanciones respectivas a las faltas muy graves son las siguientes:
“Articulo 9. Las faltas serdn sancionadas segun la magnitud del hecho con las siguientes medidas:
Las faltas muy graves, con suspension de su condicion de estudiante regular no menor a seis meses
calendario, hasta por seis afios calendario.”
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