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PROGRAMA DEL CURSO: ADMINISTRACION DE SISTEMAS DE CALIDAD
| Semestre, 2023

Datos Generales

Sigla: LQ-0040

Nombre del curso: Administracién de Sistemas de Calidad
Tipo de curso: Semestral

Numero de créditos: 3

Numero de horas semanales presenciales o virtuales: 4 horas
Numero de horas semanales de trabajo independiente del estudiante: 5 horas
Requisitos: LQ-0015

Correquisitos: NA

Ubicacidn en el plan de estudio: VIl Ciclo

Horario del curso: Jueves 17:00 a 20:50, Via Zoom

Suficiencia: Se solicita en el periodo respectivo

Tutoria: No tiene

Virtualidad: Alto Virtual (75%)

Modalidad virtual: sincrénica/asincrénica

Datos del Profesor

Nombre: Ing. Manrique Araya Alfaro.
Correo Electrénico: manrique.arayaalfaro@ucr.ac.cr
Horario de Consulta: Miércoles 15:00 a 17:00, via zoom

1. Descripcion del curso:

El presente curso busca que el participante pueda comprender las diferentes interrelaciones entre los
procesos que comprenden un sistema de gestidén para la calidad en una organizacién, como parte de
una filosofia estratégica organizacional para el desarrollo de la empresa y su desempefio en el mercado
donde opera, de la mano con la productividad, su responsabilidad social-empresarial y su compromiso
con el medio ambiente, reconociendo el papel de la compafiia como eslabdn en el sistema nacional para
la calidad.

Durante el curso se desarrollan cuatro ejes tematicos. En primera instancia estudia la teoria general de
sistemas, para visualizar la empresa como un sistema compuesto de procesos que se interrelacionan con
entradas y salidas que en conjunto deben alcanzar el objetivo estratégico organizacional.
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Un segundo eje tematico costa del estudio de diversas herramientas utilizadas para obtener y organizar
la informacion necesaria para el cumplimiento de los diversos requerimientos solicitados en la
implementacién de una determinada norma de gestién como las ISO.

En una tercera linea tematica, se estudian las diferentes normas implementadas en el pais a través de
INTECO, ente encargado de instaurar la politica normativa nacional en el sistema de calidad nacional.

Como cuarto eje temdtico para la implementacién de una normativa para la calidad, debe existir una
formacidn integral para el equilibrio de habilidades duras con habilidades blandas, que formen lideres
gue guien los equipos de trabajo y a la empresa a la consecucion de los objetivos estratégicos, estas
habilidades blandas son esenciales para gestionar los procesos de cambio y capital humano
interdisciplinario involucrado en el desarrollo e implementacién de un sistema de gestién de calidad,
esto mediante el estimulo de trabajo en equipo, liderazgo y fomento de valores organizacionales.

2. Objetivo General:

Formar al estudiante en Sistemas de Gestion de la Calidad, sus modelos, principios, normas y mejores
practicas para la gestidn 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.

3. Objetivos especificos:

El estudiante estara en la capacidad de:

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

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

e Trabajar en equipo pues para el éxito de la implementacidn de cualquier sistema de gestion
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 organizacion 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
implementacién de los distintos apartados de las normas.

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

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

El curso se divide en 3 ejes tematicos

e Eje 1: Teoria general de sistemas, sistema de gestién empresarial, gestion total de la calidad y
gestidn por procesos

Teoria general de sistemas
Sistemas de gestién empresarial y Gestidn total de la calidad
Sistema Nacional de Calidad e Infraestructura Nacional de la Calidad.

: Herramientas para la gestion de los sistemas de administracién de la calidad

Analisis FODA y Andlisis CAME (Corregir, Afrontar, Mantener y Explotar)

Gestidn por procesos PDCA, Circulo Deming y PESTEL, Contexto Organizacion

Trabajo en equipo y liderazgo, Kanban y Just In Time

Funcidn de Despliegue de la Calidad QFD y circulos de la calidad LEAN-Seis Sigma y Lean
Manufacturing

Gestidn por procesos, La Matriz BCG vacas lecheras y Matrices de priorizacion y PUGH
toma decisiones

Indicadores claves del desempeiio KPls

: Normativas aplicables y guias de gestién para la mejora de la competitividad empresarial

FAMILIA DE NORMAS ISO 9000

ISO 9000: Fundamentos y vocabulario.

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

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

ISO 17025 Requisitos generales para la competencia de los laboratorios de ensayo y
calibracion.

BMP Sistema de gestién de Buenas Practicas de Manufactura.

INTE/ISO 22000:2018 Sistemas de gestion de la inocuidad de los alimentos — Requisitos
para cualquier organizacion en la cadena alimentaria

ISO 14001 Especificacidén de sistemas de gestion medioambiental.
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Como temas complementarios en algunas clases, se revisard normativa nacional e internacional de
entidades reconocidas, relacionada con control de calidad, asi como articulos y otros trabajos, con el fin
de revisar la aplicacion de las herramientas vistas, o apartados de las normas.

El material visto en cada clase se puede consultar en el aula virtual, en Mediacién Virtual.

5. Metodologia:

Clase magistral: se llevaran a cabo clases magistrales por parte del docente, para cubrir el material
sujeto a evaluacidn en las diferentes actividades. Las sesiones se van a llevar a cabo de manera presencial
y también mediante la plataforma zoom, donde ésta puede ser tanto sincronica como asincrénica (ver
detalle en el cronograma.

Las sesiones sincronicas pueden ser grabadas, si la totalidad de los participantes estan de acuerdo, no
es obligacion del profesor grabar las sesiones. Para las sesiones grabadas, se va a colocar el link en la
plataforma para acceder al contenido, y su uso es Unicamente para fines didacticos, por lo que queda
completamente prohibido compartir el link a terceros o hacer un uso indebido de la grabacién
(recuerden que en el pais esta la ley 8968 y el reglamento N° 37554-1P).

Aprendizaje activo: se van a utilizar metodologias centradas en el aprendizaje dentro del horario de
clase y fuera de ésta, donde el papel protagdnico lo tiene el estudiante, el docente actia como un
facilitador o guia del proceso de aprendizaje. Se utilizan metodologias como: métodos de casos,
ensefianza basada en preguntas, aprendizaje entre pares, discusiéon guiada, andlisis de ilustraciones y
organizadores graficos, aprendizaje en ambientes simulados, entre otras.

Examenes: para los exdmenes, se va a cubrir la materia vista con 8 dias de anticipacion. Los parciales
estan conformados tanto con preguntas tedricas, analisis de casos (utilizando las normas) y/o aplicacion
de herramientas. Los examenes se llevaran a cabo los sabados, utilizando la plataforma de Mediacién
Virtual.

Asignaciones, quices y tareas: las asignaciones consisten en actividades donde se busca que el
estudiante elabore entregables donde vea la aplicacidon de los conceptos de calidad, aplicada a casos
concretos, dentro de estas actividades se puede tener foros de discusion, elaboracion de infografias,
mapas mentales, entre otras. En los quices se evallan conceptos tedricos aplicados a la realidad. En las
tareas se pueden asignar ejercicios para poner en practica las herramientas del curso, utilizando el
software respectivo.
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Estas actividades no buscan promover la memorizacion de conceptos o el uso mecanico de los célculos;
se pretende que el estudiante analice y dé solucidn a casos especificos que lo acerquen a su quehacer
profesional, basado en el analisis de los datos.

Wiki: los estudiantes se organizaran en grupos de trabajo, deberan trabajar de forma colaborativa,
utilizando esta herramienta en Mediacion Virtual. En esta ocasidn los estudiantes van a trabajar con una
empresa ficticia que sera asignada por el docente. La idea es que el grupo aplique las herramientas vistas
en el curso a esta empresa, utilizando diversas fuentes de informacion (empresas existentes, articulos,
tesis, etc). La actividad de la wiki se divide en 3 partes, cada una cuenta con instrucciones y rubricas
especificas. Se realiza una sola entrega final de la wiki para someterla a calificacién, la cual debe
exponerse en la semana respectiva. Las 3 partes de la wiki son:

e Marco estratégico de la organizacion: misidn, vision, valores, objetivos e indicadores

e Aplicacion de al menos una herramienta para la planificacion estratégica

e Enfoque en el proceso: mapeo de proceso, ficha de proceso.

Evaluacién entre grupos y dentro de los grupos: algunas actividades contaran con una evaluacién
sumativa, donde los estudiantes evaluaran el desempeiio de sus compafieros de grupo, la calificacién
final obtenida sera el resultado de la ponderacidn obtenida por la nota otorgada por sus compafieros y
por el docente, para ello se utiliza la herramienta Taller (coevaluacion) de la plataforma de Mediacién
Virtual. Otras actividades contaran con una evaluacién formativa, donde los grupos de trabajo evaluaran
a otros grupos, siempre buscando sefalar aspectos positivos del trabajo de sus compafieros como
oportunidades de mejora. En ambos casos el docente previamente harda entrega de la rubrica de
evaluacion y la participacién de los estudiantes en ambas modalidades de evaluacién es de caracter
obligatoria.

Proyecto final: los estudiantes deberan organizarse en grupos de trabajo, y tendran que aplicar un
apartado especifico de la o las normas para una organizacion, o alguna herramienta vista en el curso,
donde se espera que el equipo elabore propuestas concretas para cumplir con lo solicitado por la norma.
El proyecto final se divide en 3 entregables, para cada entregable se definen las ribricas de evaluacion
y se daran previamente las instrucciones para desarrollarlo. Solamente el documento final debe
exponerse, los entregables no. Los entregables definidos para el proyecto de sintesis son:

e Entregable 1: Indicar las caracteristicas de la organizacién, el o los procesos donde se va a
trabajar la propuesta, e informacién de su marco estratégico.

e Entregable 2: Realizar la evaluacién de la situacion actual, utilizando una norma (apartados
especificos) o aplicando alguna herramienta vista en el curso.
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e Entregable 3: Proponer mejoras al proceso (concretas), que sean coherentes con el diagndstico
realizado y con lo solicitado por la norma elegida.

Recurso Virtual: las entregas de las tareas, asignaciones, evaluaciones de pares y los proyectos se van a
hacer mediante la plataforma de Mediacién Virtual. Queda prohibido el envio de material sujeto a
calificacion por medio del correo electrénico institucional (este solo se utiliza para hacer consultas). Los
quices y los examenes se haran utilizando la plataforma de Mediacion Virtual. Es responsabilidad del
estudiante estar constantemente revisando los anuncios y el material del curso, en el aula virtual.

6. Evaluacion

Descripcion Porcentaje
| Parcial 25 %

Il Parcial 25%
Asignaciones, Quices y Tareas 10 %
Wiki (3 entregas de 5% cada uno, exposicion 5%) 20 %
Proyecto Final 20%

e Entregable 1 5%
e Entregable 2 5%
e Entregable 3 5%
e Exposicién Oral 5%

Total: 100%

Habilitacion de camaras y micréfonos durante evaluaciones, en caso de llevarse a cabo de forma
virtual: durante las sesiones virtuales sincronicas, el docente puede solicitar a los estudiantes la
habilitacion de la cdmara y micréfonos, para efectos de verificacién de identidad (examenes) o para
llevar a cabo exposiciones si la actividad asi lo requiere (exposicién de los foros y del proyecto de
sintesis), segun lo indicado en la Resolucion VD-11502-2020.

7. Cronograma:

SO
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SESION VIRTUAL (sincrénica): Introduccién al
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Semana Fecha Tema Libros de Consulta/Norma
Temal l: La Calidad y la Gestidn Total de la Calidad, Gutiérrez: Capitulo 1
enfoques y principios:

e QOrigen, evolucion y términos Summers: Capitulo 1
fundamentales
e Principios de la Gestion de la Calidad Camison: Capitulos 2y 5
e Contexto para la Gestion Total de Ia
Calidad
SESION VIRTUAL (asincrénica) Gutiérrez: Capitulo 2
Tema |: La Calidad y la Gestion Total de la Calidad,
enfoques y principios: Camison: Capitulo4 vy 11
e Enfoque clasico (filésofos o gurus) de la
calidad. Summers: Capitulo 2
2 23 marzo e Enfoque normalizado.
e Enfoque de premios y modelos de
excelencia (Premio Deming, Modelo
Malcolm Baldrige, Modelo EFQM, Modelo
Iberoamericano, Modelos de excelencia y
Premios a la calidad en Costa Rica)
SESION VIRTUAL (asincrdnica) Ley 8279: Sistema Nacional
Tema Il: Sistema Nacional de Calidad/ Organismos para la Calidad
Internacionales
3 30 marzo e Ley 8279
e Costa Rica: INTECO, ORT, LACOMET, ECA
e Sistema Internacional: ISO, IEC, ITU,
OIML, IAF, ILAC, OMC, BIPM, CEN, IOE
4 06 abril | SEMANA SANTA
SESION VIRTUAL (sincrdénica) Gutiérrez: Capitulo 7
Tema llI: Gestion estratégica de la organizacion:
e Gestidn estratégica de la organizacién con Summers: Capitulo 6
5 13 abri premisas enfocadas en la gestién de la
abril . . ) .
calidad Chiavenato: Capitulo 3
e Misidn, visidn, creencias, valores
e Diagnostico estratégico
e Objetivos e Indicadores Estratégicos
Sede de Recinto de
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Semana Fecha Tema Libros de Consulta/Norma
e Plan de accién vy evaluacion del
desempeiio
Wiki: 1lera parte
SESION VIRTUAL (asincrénica) Chiavenato: Capitulo 4, 5,
Tema llI: Gestion estratégica de la organizacion: 7,9
e Aplicacion de instrumentos y
herramientas para la planificacidon
6 20 abril estratégica: Analisis FODA, Analisis CAME,
Analisis PESTEL, Las 5 fuerzas de Porter,
Cuadro de Mando Integral, Matriz BCG,
Matriz de priorizacién, Matriz de Pugh,
Indicador clave de rendimiento (KPI)
Wiki: 2da parte
SEMANA UNIVERSITARIA Summers: Capitulo 9y 10
SESION VIRTUAL (sincrdénica)
Tema IV: Enfoque por procesos y gestién por Gutiérrez: Capitulo 5
procesos:
e Conceptos Camison: Capitulo 13
7 27 abril e Macro-procesos 3y
e El enfoque de procesos y gestion por
procesos
e Mapeo basico de procesos: diagrama de
tortuga
e Ficha de procesos
e Lean Manufacturing y Lean Six-Sigma
SESION VIRTUAL (asincrénica) INTE/ISO 10013:2021
Tema V: Conceptos y principios de normalizacion:
8 04 mayo ° EIabc?’racién de‘procedimientos
e Gestidn de registros
e INTE/ISO 10013:2021
Wiki: 3era parte
SESION VIRTUAL (asincrénica)
9 11 mayo | Atencién de dudas I Parcial
I Parcial (sabado 13 mayo)
Sede de
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Semana Tema

Libros de Consulta/Norma

SESION PRESENCIAL:
Entrega de la Wiki
Exposicion de la Wiki

10

SESION VIRTUAL (sincrénica)
Tema VI: Sistemas de gestién de la calidad:
e Interpretacidén de contenidos de INTE/ISO
9001:2015
e Gestion de riesgos,
valoracién de riesgos
e INTE/ISO 31000:2018

11 25 mayo

herramientas de

INTE/ISO 9000:2015
INTE/ISO 9001:2015
INTE/ISO 31000:2018

INTE/ISO/IEC 31010:2012

SESION VIRTUAL (asincrdnica)
Tema VII: Gestion de la salud y seguridad
ocupacional:
Conceptos basicos de salud y seguridad
ocupacional

e Interpretaciéon de contenidos INTE/ISO

45001:2018

Entregable 1 Proyecto de Sintesis.

12 01 junio *

INTE/ISO 45001:2018

SESION VIRTUAL (asincrénica)

Tema VIII: Gestidon ambiental:

08 junio e Conceptos basicos del ambiente

e Interpretaciéon de contenidos INTE/ISO
14001:2015

13

INTE/ISO 14001:2015

SESION VIRTUAL (sincrénica)
Tema IX: Sistemas de gestion y sistemas
integrados:
e Conceptos y beneficios
15 junio e Integracion de sistemas
e Principios de gestion
e Ciclos de mejora continua
Entregable 2 Proyecto de Sintesis.

14

Camisén: Capitulo 10
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SESION VIRTUAL (sincrdnica) INTE/ISO 22000:2018

Tema X: Otras normas ISO:
e INTE/ISO 22000:2018: Sistemas de gestién | INTE/ISO/IEC 17025:2017
15 22 junio de la inocuidad de los alimentos
e Buenas Practicas de Manufactura
e INTE/ISO/IEC 17025:2017: Requisitos
generales para la competencia de los
laboratorios de ensayo y de calibracion

SESION VIRTUAL (asincrénica)

16 29 junio | Atencién de dudas Il Parcial

Il Parcial (sabado 01 de junio)
SESION PRESENCIAL:

17 06 julio |Entregable 3 Proyecto de Sintesis.
Exposicion del Proyecto de Sintesis.

18 13 julio |Examen de Ampliacion

8. Bibliografia:

Alvarez, M. (1996). Manual para elaborar manuales de politicas y procedimientos. Editorial Panorama.

Barba, E., & Boix, F. (2000). Seis sigmas. Una iniciativa de calidad total. Editorial Gestion. Barcelona.
Espafia

Camison, C., Cruz, S. y Gonzalez, T. (2006). Gestion de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y
sistemas. Pearson Educacion, Madrid

Chiavenato, |. & Sapiro, A. (2017) Planeacion estratégica: fundamentos y aplicaciones. (3era edicién). Mc
Graw Hill, México
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Couto L. (2008) Auditoria del sistema APPCC como verificar los sistemas de gestion de inocuidad
alimentaria HACCP. Editorial Diaz de Santos, Madrid, Buenos Aires.

Gutiérrez, H. (2020). Calidad Total y Productividad. (5ta edicion). México: Mc-Graw Hill

Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica. (2015). INTE/ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la
calidad - Fundamentos y vocabulario. Costa Rica: INTECO.

Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica. (2015). INTE/ISO 9001: 2015 Sistema de gestion de Calidad.
Requisitos. Costa Rica: INTECO.

Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica. (2015). INTE/ISO 14001:2015 Sistemas de Gestion
Ambiental. Requisitos con orientacion para su uso. Costa Rica: INTECO.

Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica. (2018). INTE/ISO 45001:2018. Sistemas de gestion de la
seqguridad y salud en el trabajo. Requisitos con orientacion para su uso. Costa Rica: INTECO.

Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica. (2018). INTE/ISO 31000:2018 Gestion del riesgo. Principios
y directrices. Costa Rica: INTECO.

Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica. (2012). INTE/ISO/IEC 31010:2012 Gestion del riesgo.
Técnicas de valoracion del riesgo. Costa Rica: INTECO.

Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica. (2001). INTE/ISO 10013:2001 Directrices para la
documentacion de sistemas de gestion de la calidad. Costa Rica: INTECO.

Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica. (2008). INTE/ISO 22000:2018 Sistemas de gestion de la
inocuidad de los alimentos. Requisitos para cualquier organizacion en la cadena alimentaria. Costa
Rica: INTECO.

Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica. (2017). INTE/ISO/IEC 17025:2017 Requisitos generales para
la competencia de los laboratorios de ensayo y de calibracion. Costa Rica: INTECO.

Lépez P. (2015) Como documentar un sistema de gestion de calidad segtin 1ISO 9001:2015. FC editorial,
Madrid Espaiia.
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Miranda F, Chamorro A, Rubio S (2007) Introduccion a la gestion de la calidad. Delta Publicaciones,
Madrid, Espaia.

Pérez, J. A. (2010) Gestion por Procesos (4ta edicidn). Esic Editorial, Madrid, Espafia.
Summers, D. (2006) Administracion de la calidad. Pearson Educacion, México

Vilar, J.F. (1999). La auditoria de los sistemas de gestion de la calidad. Fundacidén Confemetal. Madrid,
Espafia.

La consulta de referencias actuales es un requisito indispensable a la hora de elaborar cualquier material
sujeto a evaluacion, aspecto que debe ser demostrado en la elaboracion de citas bibliogrdficas a partir
de la literatura consultada.
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