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INTRODUCCION

El Instituto Centroamericano de Administracién Publica (ICAP), es un organismo internacional
regional que forma parte del Sistema de la Integracién Centroamericana (SICA). El ICAP tiene el
mandato de promover el desarrollo de la gestidén publica en la region mediante la formacién de
profesionales de alto nivel. Para estos efectos, la institucién ha desarrollado y consolidado ofertas
académicas, mediante programas centroamericanos y nacionales de posgrado, capacitacién
y actualizacion profesional; también se desarrollan proyectos de investigacién y de asistencia
técnica como apoyo a los gobiernos de la regién.

La Maestria en Gerencia de la Calidad es uno de los programas mas consolidados de la oferta
académica del ICAP. El programa esta disefiado para preparar especialistas con la capacidad de
responder a las necesidades de evaluacién, mejora de procesos y desarrollo de métricas para
impulsar la eficiencia y eficacia en organizaciones del sector publico y privado.

El posgrado ofrece el grado académico de Magister Scientiae y contribuye al mejoramiento del
perfil intelectual, al incremento de la productividad de profesionales de diversas disciplinas, asi
como a la integracién del conocimiento a aplicaciones practicas para responder efectivamente a
los requerimientos de un contexto social, tecnolégico y organizacional altamente competitivo y
en rapida evolucién.

El programa se desarrolla mediante una metodologia de ensefianza-aprendizaje virtual en
modalidad combinada sincrénica y asincrénica. Las sesiones de contacto directo entre docentes
y estudiantes se aprovechan principalmente para el desarrollo de didlogos estructurados guiados
por el personal docente a partir de analisis de casos, material didactico, conferencias y otras
actividades. La modalidad virtual se ha desarrollado utilizando las nuevas técnicas de educacién
profesional y el uso de la tecnologia de comunicaciéon e informacién.

Elaprendizaje se adquiere mediante ejercicios interactivos sincronicos o asincréonicos, individuales
y grupales en los cuales las personas estudiantes pueden conformar grupos de estudio para la
investigacion, lecturadel materialylaformulaciénde proyectos de aplicacién practicarelacionados
con su ejercicio profesional.

El ICAP, como institucion especializada en el campo de la administracién, persigue la adopcién
de una perspectiva integral para el tratamiento de los temas y cuestiones objeto de su estudio.
Por ello, cuenta con un cuerpo docente con amplia experiencia practica y alto nivel de formacién,
conocedor de los retos y oportunidades econémicas, sociales y politicas de los paises miembros
del SICA.
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ANTECEDENTES

La creciente demanda de formacion académica especializada en temas de calidad motivé al
ICAP, en 2007, a desarrollar un programa de posgrado en Gerencia de la Calidad, con énfasis
en laboratorios clinicos. Para su disefo, se realizaron estudios, investigaciones y analisis que
aseguraran una oferta académica pertinente y alineada con los requerimientos nacionales e
internacionales. Como resultado, se lanzaron dos promociones simultaneas de la Maestria en
Gerencia de la Calidad con énfasis en Laboratorio Clinico.

Para la ejecucion del programa de maestria se trabajé en conjunto con el Instituto Tecnolégico de
Costa Rica (TEC) en el marco del Convenio de Cooperacién suscrito en el afno 2008 que permita
la promocion y realizacion de actividades de interés comin para contribuir en el desarrollo del
conocimiento académico, cientifico y tecnolégico.

Con el tiempo, el ICAP ampli6é el enfoque del programa para responder a nuevas demandas
profesionalesyregionales. Asi, el posgrado pasé adenominarse Maestriaen Gerenciade la Calidad,
con el objetivo de formar profesionales lideres con capacidades gerenciales para implementar
estrategias y modelos de calidad bajo un enfoque de responsabilidad social. Este perfil se mantuvo
desde la primera hasta la octava promocién.

El plan de estudio consta actualmente de 17 cursos agrupados en tres grandes areas del
conocimiento, a saber: (a) Fundamentos y Enfoques de gestion de la calidad; (b) Sistemas de
gestion de calidad e instrumentos para la mejora continua; vy, (c) Investigacién en gestion de
la calidad. Para culminar el programa y hacerse acreedores del titulo de Magister Scientiae las
personas estudiantes deben llevar a cabo una tesis y defenderla en un acto publico y oral.

Elprogramaadoptaunenfoqueintegral que abarcasistemasde gestiéndelacalidad, normalizacién
técnica, reglamentacién y evaluacién de la conformidad, con el fin de asegurar que los productos,
servicios y procesos de organizaciones publicas y privadas cumplan con estandares de calidad y
promuevan una cultura de mejora continua.

La gerencia de la calidad tiene un impacto transversal sobre las organizaciones ya que mejora el
uso de los recursos, la eficacia y la eficiencia en alcanzar sus objetivos, asi como en laformaen la
sus productos o servicios son entregados a los destinatarios finales. Por otro lado, la busqueda
de la calidad, en la forma de mejora de procesos y gobernanza, en el sector privado y publico se
ha convertido en un elemento critico en la busqueda de la transparencia y rendicién de cuentas
de los gobiernos y empresarios hacia las personas usuarias y clientes.
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Las mejoras en estos ambitos tienen el potencial de generar un impacto positivo y de gran alcance
en el bienestar de la poblacién de los paises miembros del SICA, al fomentar organizaciones mas
transparentes, eficientes y efectivas. Esto contribuye a fortalecer su legitimidad y valor publico, al
tiempo que se promueve una oferta de productos y servicios de mayor calidad.

Reconociendo esta importancia, el ICAP ha promovido actividades de formacién, investigacién,
consultoria y asistencia técnica orientadas a fortalecer la calidad en politicas, programas vy
servicios publicos y privados.

La gestion de la calidad posibilita el ajuste sistematico o mejora continua de los programas y
procesos organizacionales en funciéon de sus objetivos estratégicos y de la atencién de las
necesidades de la poblacién. Por esta razén, la gestidn de la calidad ha adquirido relevancia para
la ciudadania, la academia, profesionales en la funcién publica, empresarias y empresarios.

Este compromiso quedo reflejado en la Carta Iberoamericana de Calidad suscrita durante la XVIII
Cumbre Iberoamericana de Jefes de Estado y de Gobierno en la cual se establece:

“La calidad en la gestion publica tiene sentido si su fin ultimo es alcanzar una sociedad del bienestar, con

Justicia y equidad, garantizando el desarrollo de la persona y el respeto de la dignidad, la cohesion social
y la garantia del cumplimiento efectivo e integral de los derechos humanos. En especial, asegurando
a todas las personas, el acceso oportuno y universal al disfrute de informacién y prestaciones de
servicios publicos de calidad”.

OBJETIVOS DEL PROGRAMA

General

Formar profesionales capaces de liderar procesos de gestién integral de la calidad, con
competencias para disefiar, implementar y evaluar estrategias orientadas a la mejora continua,
generando resultados eficientes, eficaces y sostenibles en organizaciones publicas y privadas.

Especificos

a. Desarrollar competencias para planificar, ejecutar y gestionar procesos integrales de
calidad en organizaciones publicas y privadas, con base en criterios de pertinencia,
eficiencia y sostenibilidad.
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b. Transmitir los principios, fundamentos y enfoques contemporaneos de la gestion de
la calidad, promoviendo su comprensién como un proceso dinamico, transversal e
innovador dentro de las organizaciones.

c. Fomentar la investigacion aplicada en gerencia de la calidad para generar conocimiento
que respalde la toma de decisiones estratégicas en organizaciones proveedoras de
bienes y servicios.

d. Dotar al estudiantado de instrumentos y herramientas para incorporar el enfoque
de mejora continua en la gestién organizacional, mediante el uso de indicadores de
resultados y estandares de calidad.

GRADO ACADEMICO QUE SE OTORGA

El ICAP otorga el grado de Magister Scientiae en Gerencia de la Calidad, el cual tiene plena validez
legal en los paises miembros del SICA en virtud del Convenio Regional que lo establece como
organismo internacional. Con mas de 70 afios de trayectoria ininterrumpida en Centroamérica,
el Instituto se ha dedicado a la formacién de posgrado, la asistencia técnica, la capacitaciény la
investigacion.

PERFIL DE INGRESO, EGRESO Y REQUISITOS DE ADMISION

Perfil de ingreso

e Funcionarios y especialistas que desean mejorar sus habilidades y capacidades
analiticas para la toma de decisiones en materia de la gestion de la calidad.

e Consultores para la implementacion del enfoque de la calidad.

e Dirigido a profesionales afines a la especialidad del programa de maestria, con interés
para liderar procesos de innovacién y mejorar su capacidad y competencia técnico-
gerenciales.

e Aptitud proactiva hacia la investigacion aplicada.

e Idioma espanol avanzado e inglés instrumental.

e Capacidady disposicién de trabajo en equipo.

e Disponibilidad de equipo y manejo en el uso de las tecnologias de la informacién y

comunicacién (TIC).
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Perfil de egreso

e Liderar procesos de planificacién, ejecucion y evaluaciéon de la gestién de la calidad en
organizaciones publicas y privadas, con un enfoque estratégico, eficiente y sostenible.

e Impulsar procesos de innovacién y mejora continua, integrando herramientas y
enfoques actuales de la gestién de la calidad para fortalecer la dindmica organizacional.

e Disefar e implementar modelos de excelencia o sistemas de gestién de la calidad,
considerando los derechos ciudadanos y los desafios del desarrollo social en contextos
nacionales y regionales.

e Desarrollar conocimiento con pensamiento critico y enfoque analitico, a partir de
investigacion aplicada orientada a mejorar la calidad de bienes y servicios, y a generar
valor publico y organizacional.

Requisitos de admision

e Completar el formulario de solicitud de admisién.

e Copia de titulos académicos (grado universitario minimo de bachiller) por ambos lados.
e Copiade la certificacion de notas.

e Copiade la cédula de identidad o pasaporte.

e Curriculum Vitae.

e Fotografia tamafo pasaporte digital de un estudio fotografico.

e Constancia de experiencia profesional.

e Realizar una entrevista (virtual o presencial) en fecha y hora que se le indicara.

e Debe de presentar los documentos originales el dia de la entrevista.

METODOLOGIA DE ENSENANZA

La metodologia de ensefianza-aprendizaje del programa de Magister Scientiae en Gerencia de la
Calidad sigue un enfoque educativo por competencias, centrado en el desarrollo de habilidades
practicas orientadas a ejercer un liderazgo estratégico que impulse altos niveles de desempefioy
calidad en organizaciones que gestionan bienes y servicios.
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Este enfoque se sustenta en los siguientes principios pedagdgicos:

a. Aprendizaje aplicado, que promueve la adquisicién de conocimientos y destrezas a
partir del analisis de casos reales y experiencias practicas.

b. Orientacién socio-constructivista, en la que la persona docente actia como facilitadora
del proceso formativo, mientras que el estudiantado construye activamente su propio
aprendizaje.

c. Respeto por la pluralidad académica, que se traduce en relaciones horizontales entre
participantes, fomentando el intercambio de experiencias y saberes para enriquecer la
comprensién y el abordaje de situaciones propias de la gestién de la calidad.

d. Enfasis en la adaptacion y validacién de metodologias e instrumentos, que permitan aplicar
fundamentos tedricos a la resolucion de problemas concretos en la gestion de servicios,
fortaleciendo el vinculo entre teoria y practica.

En este modelo, el estudiantado es protagonista de su proceso de formacién y agente activo en la
articulaciéon entre conocimiento y accién. El proceso de ensefianza-aprendizaje se concibe como
un medio para formar profesionales innovadores, capaces de aplicar la teoria a la transformacién
cualitativa de su practica, de manera contextualizada y pertinente.

Asimismo, el programa incorpora el uso de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC)
como herramientas docentes. En determinados cursos, se integraran software especializados que
apoyen la solucién de casos, el analisis de datos y la simulacién de escenarios, fortaleciendo las
capacidades técnicas del estudiantado.
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Estrategias de aprendizaje

Principios de aprendizaje Técnicas
Se asume una visién constructivista de lo curricular | Algunas técnicas a utilizar:
y del proceso de conocimiento. También se parte de
que el/la estudiante generara saberes conceptuales,
procedimentales y actitudinales.

Exposicion del personal docente.

e Debates

La persona estudiante, asi como la persona docente,
promoveran una participaciéon activa en el proceso de
conocimiento, siendo éste una co-creacion. asignadas.

e Discusidon de documentos y lecturas

e Estudio de casos.
El enfoque metodolégico incluye distintas experiencias
para que el estudiantado se apropie de los saberes| ® Usode mapas conceptuales.
conceptuales, procedimentales - técnicos y desarrollen
una actitud critica e innovadora como profesionales y| ¢ Indagaciones bibliograficas con fichas
ciudadanos/as. técnicas

. . e Ensayos
La persona docente organiza, planifica, asesora al

estudiantado, en las sesiones presenciales y virtuales | « Foros con preguntas focalizadas usando la
para que desarrollen las herramientas tedricas y técnicas

. plataforma virtual.
que requieren.

e Presentacién de situaciones problematicas
que requieren solucion.

¢ Modelamiento y role playing.

Modalidad

El programa se desarrolla mediante una metodologia totalmente virtual que combina sesiones
sincrénicas y trabajo asincrénico mediado y no mediado. El trabajo del curso se extiende durante
la semana mediante actividades asincrénicas asignadas por el docente.

Las sesiones asincrénicas permiten el aprendizaje guiado de la persona estudiante mediante las
actividades y materiales asignadas por el personal docente.

La asistencia a las sesiones sincrénicas es de caracter obligatorio.
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Evaluacion

Eldesempeinodel estudiantado serda evaluado mediante unacombinacién de técnicas cuantitativas
y cualitativas, aplicadas a los trabajos individuales y grupales asignados durante el curso. Se
otorgara mayor peso a las evaluaciones individuales, con el fin de valorar el dominio personal de
los contenidos y competencias desarrolladas.

En el caso de las sesiones sincrénicas la asistencia es obligatoria dado que es evaluada.

El personal docente podra considerar, entre otras, las siguientes actividades de evaluacion:

e Debates estructurados

e Discusion de lecturas y documentos asignados

e Estudio de casos

e Elaboracién de mapas conceptuales

e Indagaciones bibliograficas acompafiadas de fichas técnicas

e Ensayos académicos

e Participacién en foros con preguntas focalizadas mediante la plataforma virtual
e Examenes o pruebas escritas

e Presentacién de situaciones problematicas que requieran analisis y propuesta de
solucién

e Entrega puntual y completa de las actividades programadas

e Entre otros

La calificacién se expresara en una escala de O a 100 puntos. Cada asignatura se aprobara con
una nota minima de 70. Para optar por el grado de Magister Scientiae, la persona estudiante
deberd mantener un promedio ponderado minimo de 80 puntos. A su vez, la calificacién de 80 es
requerida para aprobar su Trabajo Final de Graduacion.

Maestria en Gerencia de la Calidad
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Duracion y horario

El programa tiene una duracién de 20 meses, distribuidos en 17 cursos con una duracién
promedio de cuatro semanas e impartidos de manera secuencial, es decir, uno a la vez, mas
tres meses para la elaboracion y defensa del trabajo final de graduacién, sigue una secuenciay
complementariedad légica. Las sesiones sincronicas se imparten todos los sabados en horario
matutino (8:00 — 12:00md - GMT-6:00).

El programa tiene una carga académica de 67 créditos, cuya distribucion esta de acuerdo con
carga de trabajo relativa de cada materia en el programa global, la duracién y el nivel de exigencia.

El proceso de matricula se lleva a cabo de acuerdo calendario académico del ICAP.

INVERSION Y FORMA DE PAGO

El programa tiene un costo total de USD 5.980 (cinco mil novecientos ochenta ddlares
estadounidenses), mas USD 300 (trescientos ddlares estadounidenses) de matricula.

Para facilitar la participacion de profesionales de toda la regién, el ICAP ofrece la posibilidad de
pago en 20 cuotas mensuales de USD 299 cada una, sin intereses.

Estudiantes con residencia fiscal en Costa Rica deben agregar a todos los conceptos un cargo del
2% por concepto de impuesto al valor agregado (IVA).

El ICAP dispone de diversas modalidades y facilidades de pago, que se ajustan a las necesidades
de cada estudiante y las instituciones que financien sus estudios. También se ofrece descuento
por pronto pago sobre la matricula o el total del programa. La informacién detallada sobre estas
opciones se brinda a las personas interesadas durante el proceso de admisién, por medio de la
Coordinacién Académica.
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PLAN DE ESTUDIOS

La malla curricular esta integrada por los cursos y la preparacién del Trabajo Final de Graduacién
(TFG) para un total de 67 créditos, donde cada crédito equivale a 45 horas en las tres modalidades
(sincrénica, asincréonica con mediacién pedagoégica y trabajo autébnomo). A continuacién, se
presenta la malla curricular:

Bloque Cursos Créditos Cédigo
Fundamentos Fundamentos de Gestién de la Calidad 3 FEOO1
Gestién y Politica Publica 3 FEOO4
Marco Legal 3 FEOO5
Dimension Econdémica y Social de la Calidad 3 FEOO6
Especializado Organizaciones del Futuro y Modelos de Excelen- 3 OFME
cia
Andlisis Estadistico 4 FEOO7
Gestion por Procesos 3 GEO305
Habilidades Directivas y Dimensién Humana de la 3 SG001
Calidad
Sistemas de Gestién de la Calidad 4 CA0302
Gerencia de Proyectos 4 GEO306
Herramientas de Mejora Continua 4 SG002
Gerencia Financiera 4 GEO303
Calidad en Servicios y Satisfaccién del ciudadano 4 SG004
o cliente.
Sistemas Integrados de Gestion 4 SGO05
Investigacién apli- Meétodos y tecnicas de investigacion aplicada 3 MTIAO15
cada Taller de TFG | 3 IN505
Taller de TFG I 3 INO208
Trabajo Final de Graduacién 9
Total 67

Descripcion de los cursos

1. Fundamentos de la Gestion de la Calidad

La gestion de la calidad constituye un pilar estratégico para el éxito y la sostenibilidad de las
organizaciones, tanto publicas como privadas. Mas alla de una funcién operativa, se entiende
hoy como una filosofia de gestién que promueve la creacién de valor, la satisfaccidon de personas
usuarias y partes interesadas, asi como la mejora continua de procesos, productos y servicios.
Este curso ofrece una visién integral de los fundamentos conceptuales y filoséficos de la
calidad, incluyendo su evolucién histérica, principios clave, enfoques contemporaneos y marcos
normativos relevantes, como la familia de normas ISO, los modelos de excelencia organizacional
y los sistemas integrados de gestion. Se analizan las implicaciones de la gestion de la calidad
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en contextos organizacionales diversos, destacando su relevancia en la gestion publica, la
planificacién estratégica, la toma de decisiones basada en evidencia y la generacién de valor
publico. El curso incorpora también elementos de calidad centrada en el usuario, gestiéon por
procesos, gobernanza de datos y sostenibilidad, en consonancia con las tendencias actuales.

Por su naturaleza, este es un curso introductorio, formativo e investigativo que sienta las bases
para el desarrollo de los contenidos posteriores del programa de Maestria. Establece el marco
referencial necesario para comprender la gestion de la calidad como un proceso dinamico,
transversal y estratégico al servicio de la mejora del desempefio organizacional.

2. Gestion y Politicas Publicas

Este curso aborda el andlisis del Estado y la Administracion Publica desde la perspectiva de la
formulacion, implementacién y evaluacion de politicas publicas, con énfasis en su capacidad para
responder eficazmente a problemas sociales definidos colectivamente como publicos. A partir
de un enfoque analitico y practico, se exploran los fundamentos conceptuales de las politicas
publicas, asi como su rol estratégico en la mejora del desempenio institucional y la calidad de los
servicios ofrecidos a la ciudadania. Se estudiaran los principales modelos de formulaciény gestion
de politicas publicas, asi como las condiciones estructurales, sociales, econémicas, culturales y
politicas que afectan su desarrollo en Centroamérica y otros contextos comparados. El curso
integra enfoques actuales como la gobernanza colaborativa, la innovacién publica, el enfoque
centrado en el ciudadano, la evaluacién orientada a resultados y el uso de datos e indicadores
de desempeio como herramientas para fortalecer la calidad de la gestiéon publica. Asimismo,
se analizaran experiencias y casos de implementaciéon de sistemas de gestién de la calidad en
el sector publico, considerando estandares internacionales y buenas practicas orientadas a la
eficiencia, transparencia y generacion de valor publico.

En este marco, se enfatiza el papel de la ética publica como fundamento indispensable de una
gestion orientada al bienestar, la inclusién social y la equidad. Se promovera en el estudiantado
una comprensién critica y comprometida de los valores éticos que deben guiar el ejercicio
profesional en la gestién publica de calidad.

3. Marco legal

La gestién de la calidad en la produccién de bienes y la prestacién de servicios se fundamenta
en un marco juridico e institucional que da origen y soporte a los Sistemas Nacionales de la
Calidad. Este curso analiza el conjunto de leyes, normas técnicas, reglamentos, politicas publicas
y acuerdos internacionales que regulan la calidad en distintos sectores, con énfasis en su
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aplicacion practica y su alineaciéon con estandares internacionales y compromisos regionales. Se
abordara el andamiaje legal que establece las responsabilidades, obligaciones y mecanismos de
evaluacién de las entidades prestadoras de servicios, tanto publicas como privadas. Se revisaran
normativas nacionales, regionales (particularmente en el marco del SICA y del Subsistema de
Integracién Econdémica Centroamericana) e internacionales, asi como acuerdos de cooperacion
que sustentan el desarrollo de politicas de calidad. El curso pondra especial atencién a los marcos
legales aplicables a sectores estratégicos como Educacién, Salud, Medio Ambiente, Derechos
Laborales, Seguridad de la Informacién e Integracién Centroamericana, en los cuales la calidad
de los servicios tiene una repercusién directa sobre el bienestar de la poblacién y el desarrollo
sostenible. Ademas, se discutiran principios fundamentales como la trazabilidad normativa, la
armonizacion regulatoria, la interoperabilidad entre marcos legales y técnicos, y la incorporacién
de la perspectiva de derechos humanos en la gestion de la calidad. Este curso promueve en el
estudiantado una comprensién critica del entorno legal de la calidad, fomentando el uso de
herramientas normativas como mecanismos para garantizar el cumplimiento, fortalecer la
transparencia institucional y contribuir a la mejora continua.

4. Dimension Econémica y Social de la Calidad

Este curso analiza la dimensién socioeconémica de la calidad como un eje estratégico para el
desarrollo sostenible y el bienestar colectivo. Se parte del reconocimiento de que la calidad - ya
sea de vida, ambiental, en salud, educacién, bienes o servicios — no puede desligarse del uso
racional, eficiente y equitativo de los recursos, en especial en contextos de escasez y desigualdad.
Desde una perspectiva integral, se examina cémo la gestién de la calidad contribuye a fortalecer
la eficiencia en el uso de los recursos, mejorar el acceso a servicios esenciales y garantizar el
ejercicio de derechos ciudadanos dentro del marco de un Estado social y democratico de derecho.
El curso plantea una reflexién critica sobre el rol de la calidad como instrumento para avanzar
hacia una sociedad mas justa, inclusiva y cohesionada. Se exploraran los principales desafios
socioecondémicos de los paises miembros del SICA, considerando cémo la gerencia de calidad
puede apoyar la formulaciéon de soluciones sostenibles, basadas en evidencia y orientadas a
resultados. Asimismo, se enfatiza que el crecimiento econémico no debe entenderse como un
fin en si mismo, sino como un medio para generar bienestar social. En ese sentido, el curso
promueve una visién de la calidad como factor de transformacién, capaz de alinear el desempefo
econdémico con principios de equidad, inclusién y justicia social.

5. Organizaciones del Futuro y Modelos de Excelencia

Este curso examina los enfoques mas recientes sobre el disefio organizacional, el aprendizaje
organizacional y la innovacién como elementos clave para construir organizaciones resilientes,
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sostenibles y centradas en las personas. Se parte del reconocimiento de que las organizaciones
del futuro deben adaptarse proactivamente a contextos dinamicos, complejos y marcados por la
disrupcién tecnolégica, los cambios sociales y los desafios globales. La innovacién es abordada
no solo como una respuesta a las crisis, sino como una capacidad estratégica permanente
que impulsa la transformacién, la mejora continua y la creaciéon de valor. Se analizan las bases
cognitivas de la innovacién organizacional, los procesos de aprendizaje colectivo y el desarrollo
de culturas organizacionales que promuevan la creatividad, la felicidad laboral, el sentido
de propésito y el liderazgo ético. El curso también reflexiona sobre la dimensién humana de
las organizaciones, destacando la necesidad de modelos organizativos mas democraticos,
participativos y centrados en el bienestar de las personas y la sostenibilidad de los entornos.
Como parte de las buenas practicas internacionales, se estudian los principales modelos de
excelencia en la gestién organizacional como referentes para la mejora continua, la evaluacion
del desemperio y el desarrollo institucional. Se abordaran el Modelo Deming, el Malcolm Baldrige
Performance Excellence Framework, el Modelo EFQM y el Modelo Iberoamericano de Excelencia
en la Gestion Publica, con énfasis en la autoevaluacién como herramienta critica para identificar
fortalezas, areas de mejora y oportunidades de innovacién. El curso promueve una visién ética,
estratégica y sistémica de la excelencia, en la que la mejora continua se alinea con la generacion
de valor publico, la sostenibilidad, la transparencia y la rendicién de cuentas.

6. Analisis Estadistico (este curso tendra una duraciéon de mes y medio)

En el contexto de la gestién de la calidad, el analisis estadistico constituye una herramienta
fundamental para la toma de decisiones informadas, la mejora continua y el control de procesos.
Este curso tiene como objetivo desarrollar competencias en el uso de métodos estadisticos
para recolectar, procesar, analizar e interpretar datos relevantes que permitan comprender el
comportamiento de los procesos, identificar tendencias, detectar variabilidad y generar valor
agregado en las organizaciones. El curso se estructura en dos grandes bloques. En la primera
parte, se abordaran los fundamentos de la estadistica descriptiva, incluyendo medidas de
tendencia central, dispersién, distribucion de datos y visualizacién grafica; en la segunda parte,
se exploraran herramientas de estadistica inferencial aplicadas directamente a la gestién de la
calidad, tales como pruebas de hipétesis, intervalos de confianza, andlisis de varianza, regresion, y
herramientas de Control Estadistico de Procesos (SPC). Se enfatiza el uso estratégico de los datos
como base para decisiones oportunas, reduccién de costos, mejora de la eficienciay prevencién de
errores. A lo largo del curso se promovera una cultura de gestién basada en evidencia, destacando
cémo la estadistica aplicada posibilita la evaluacién continua del desempefio, la optimizacién de
procesos y la implementacién de soluciones efectivas sustentadas en datos.
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7. Gestion por Procesos

Lagestion por procesos constituye unenfoqueclavedentrodelasestrategias modernasdecalidady
mejora organizacional, al permitir alinear las operaciones con los objetivos estratégicos, optimizar
recursosy generar valor para las personas usuarias y partes interesadas. En el marco del programa
de Maestria en Gerencia de la Calidad, este curso proporciona al estudiantado las competencias
necesarias para identificar, caracterizar, analizar, redisefiar, documentar y gestionar procesos
organizacionales de manera efectiva. Se parte del entendimiento de que las organizaciones
exitosas han transitado de estructuras funcionales rigidas hacia modelos de gestién por procesos
centrados en resultados, creaciéon de valor y mejora continua. Este enfoque rompe con los silos
operativos tradicionales y promueve una visidon sistémica, integradora y orientada al flujo de
valor. El curso aborda metodologias y herramientas actuales para la gestién por procesos, tales
como: modelado de procesos, mapas de procesos, indicadores clave de desemperio, gestion de
procesos organizacionales, enfoque de mejora continua, analisis de riesgos y control de procesos
criticos, entre otros. Se analizaran experiencias practicas de implementacién en organizaciones
publicas y privadas, con énfasis en sectores estratégicos. Ademas, se estudiara el vinculo entre
gestidn por procesos y otros sistemas integrados de gestién (como calidad, ambiente, seguridad,
entre otros). El curso promueve el desarrollo de una vision estratégica del liderazgo por procesos,
la toma de decisiones basada en datos y la capacidad de impulsar cambios organizacionales
sostenibles y centrados en la mejora de la calidad del servicio.

8. Herramientas de Mejora Continua

La mejora continua es un principio fundamental de la gestién de la calidad moderna, orientado
a incrementar la eficiencia, reducir la variabilidad, optimizar procesos y generar valor sostenido
paralas personas usuarias y partes interesadas. Este curso esta disefado para que el estudiantado
adquiera competencias practicas en el uso de herramientas y metodologias que permiten
diagnosticar, analizar y resolver problemas de calidad de forma estructurada, colaborativa e
innovadora. Se abordaran los conceptos esenciales de la mejora continua, distinguiendo entre
acciones preventivas y correctivas, y se explicaran los ciclos de gestion de mejora como PDCA
(Plan-Do-Check-Act), DMAIC (Definir-Medir-Analizar-Mejorar-Controlar) y otras metodologias
basadas en datos. El curso incluye el estudio y aplicacién de las principales herramientas y
enfoques utilizados a nivel internacional, tales como: (a) las siete herramientas basicas de la
calidad (diagrama de Ishikawa, histogramas, hojas de verificacién, diagramas de Pareto, diagramas
de dispersidén, graficos de control y diagramas de flujo); (b) cuadrante de satisfaccion del cliente;
(c) solucién estructurada de problemas (7 pasos); (c) metodologia 8D (Eight Disciplines) de
Ford; (d) FMEA — Analisis de modo y efecto de fallos —; (d) DOE (Disefio de experimentos); (e)
benchmarking estratégico; (f) cuadro de Mando Integral (Balanced Scorecard); (f) metodologia 5S;
y, (g) Six Sigma. Ademas, se trabajara en la aplicacién de herramientas creativas y colaborativas
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para equipos de mejora (como lluvia de ideas estructurada, matriz de priorizacién o diagrama de
afinidad), asi como en el desarrollo de condiciones organizacionales que favorezcan la sinergia, la
innovacion y la sostenibilidad del cambio.

9. Habilidades Directivas y Dimension Humana de la Calidad

La calidad en la gestion de bienes y servicios depende en gran medida del compromiso, los valores,
actitudes y habilidades de las personas que integran las organizaciones. Este curso se enfoca en
el desarrollo de competencias directivas y humanas clave para generar y liderar con efectividad
entornos orientados a la excelencia, la mejora continua y la generaciéon de valor. Se abordaran
conceptos y practicas de liderazgo transformacional y ético, la gestidén estratégica del talento
humano, el trabajo colaborativo, la inteligencia emocional, la creatividad aplicada a la resolucién
de problemas y la comunicacién efectiva como pilares de una cultura organizacional orientada
a la calidad. El curso promueve una comprensién sistémica de las habilidades directivas dentro
del marco de la gestién del conocimiento basada en competencias, la planificacién estratégica
del capital humano y las buenas practicas en gestidon del desempeiio, fomentando ambientes
laborales que favorezcan el aprendizaje continuo, la innovacién, el sentido de propésito y el
bienestar organizacional. Asimismo, se reflexionara sobre el papel de la dimensién humana en
el fortalecimiento de la confianza organizacional, el liderazgo inclusivo, la corresponsabilidad y
el compromiso con los valores de la calidad, tanto en el ambito publico como privado. Mediante
metodologias activas, analisis de casos, ejercicios practicos y herramientas de autodiagnéstico, el
curso permitira al estudiantado fortalecer sus capacidades personales y profesionales para liderar
equipos, facilitar procesos de cambio y contribuir a construir organizaciones mas humanas,
efectivas y sostenibles.

10. Sistemas de Gestion de la Calidad

En el entorno organizacional actual, la implementacién de Sistemas de Gestién de la Calidad
(SGC) se ha vuelto una condicién esencial para garantizar la eficiencia operativa, la satisfaccion
de las personas usuarias y el cumplimiento de estandares internacionales. Este curso tiene como
propésito desarrollar en el estudiantado las competencias necesarias para disefiar, documentar,
implementar, auditar y mejorar SGC bajo marcos normativos reconocidos globalmente. Se
analizaran en profundidad los principales modelos y normas de gestién de la calidad, con énfasis
en la familia 1SO 9000, el modelo EFQM (European Foundation for Quality Management) y otras
metodologias complementarias utilizadas en distintos sectores publicos y privados. Se abordara
la estructura, principios y requisitos de la norma ISO 9001:2015, incluyendo su enfoque basado
enriesgos, liderazgo, gestion por procesos y mejora continua. El curso también cubrira el proceso
de certificacién de sistemas de calidad, las estrategias de implementacién y el ciclo de vida de

Maestria en Gerencia de la Calidad




un SGC, desde el diagnéstico inicial hasta la auditoria externa. Se prestara especial atencién
a las auditorias internas de calidad como herramienta de verificacién, mejora y cumplimiento,
destacando su valor en la identificacion de no conformidades y oportunidades de mejora. Se
utilizaran casos practicos, para que el estudiantado desarrolle habilidades técnicas aplicables
en contextos reales. Ademas, se integraran conceptos clave como gestién del cambio, cultura
organizacional para la calidad, sostenibilidad e integracion de sistemas (ISO 14001, ISO 45001,
entre otros).

11. Gerencia de Proyectos

Laintencion de este curso es introducir y dotar a las personas estudiantes de criterios y técnicas en
el campo de la formulacién, evaluacién y administracién para la ejecuciéon de proyectos, aplicando
las buenas practicas de administracién de proyectos. El curso se basa en la l6gica del ciclo de los
proyectos, considerando que el limitado conocimiento de las fases de formulacién, evaluacién
y gerencia de los proyectos atenta contra la correcta puesta en operaciéon de las acciones de
desarrollo que todo pais impulsa. Se abordara |la preparacién y formulacién del proyecto, asi como
la gestion de la ejecucion del proyecto. La persona estudiante examinara como se identifican los
proyectos, cudles son las variables e informacién que se consideran para la formulaciéon de un
proyecto, cudles son los procesos y areas de conocimiento que la gerencia debe de conocer bajo
estandares internacionales como el PMBok y el ICB 3,0.

Este curso tiene como objetivo dotar al estudiantado de conocimientos, herramientas y criterios
técnicos para la formulacién, evaluacion, planificacion y gestion efectiva de proyectos, aplicando
buenas practicasreconocidas anivelinternacional. Se parte del enfoqueintegral del ciclodevidadel
proyecto, desde su identificacién hasta su cierre, promoviendo una visién estratégica, sostenible
y orientada a resultados. Se abordaran las fases clave del proceso de gestién de proyectos desde
identificacién y diagnéstico, hasta ejecucion, monitoreo, control y cierre. Se integraran conceptos
y metodologias derivados de los principales estandares globales en la materia, como el PMBoK
Guide del Project Management Institute (PMI), el ICB 4.0 del International Project Management
Association (IPMA), asi como enfoques contemporaneos como Gestién Agil de Proyectos (Agile,
Scrum), aplicables segun el tipo, complejidad y entorno del proyecto. El curso enfatiza el analisis
de variables criticas en la formulaciéon de proyectos promoviendo una visién ética y responsable
de la gerencia de iniciativas publicas y privadas.

12. Gerencia Financiera

Este curso tiene como propdsito fortalecer la formacién integral de las personas lideres en gestion
de la calidad mediante el desarrollo de competencias financieras orientadas a la toma de decisiones
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estratégicas en el uso de los recursos. En un entorno caracterizado por restricciones presupuestarias
y crecientes demandas de resultados, la capacidad de gestionar financieramente proyectos, procesos
y organizaciones es clave para alcanzar altos estandares de desempefio y valor publico. La gerencia
financiera se aborda como una funcion estratégica que permite planificar, organizar, controlar y evaluar
el uso de los recursos economicos disponibles, alineando las decisiones financieras con los objetivos
de calidad, eficiencia y sostenibilidad de la organizacion. Los temas centrales del curso incluyen: (a)
fundamentos y componentes de la gerencia financiera moderna; (b) gestidén contable basica para
latoma de decisiones gerenciales; (c) analisis de costos y su vinculacién con la mejora de procesos;
(d) presupuestacién y planificaciéon financiera; (e) asignacién y optimizacion de recursos; (f)
evaluacién del desempeno financiero; (g) identificacién y analisis de fuentes de financiamiento;
y, (h) indicadores financieros y no financieros aplicados a la gestién de la calidad. El curso se
desarrolla con un enfoque practico y aplicado, incorporando andlisis de casos reales, ejercicios
con datos financieros y simulaciones de decisiones presupuestarias. Se enfatiza la capacidad
de integrar criterios financieros en la evaluaciéon de proyectos de mejora, implementacién de
sistemas de calidad y toma de decisiones estratégicas que generen valor para la organizaciéon y
sus partes interesadas.

13. Calidad en Servicios y Satisfaccion del Usuario

La calidad en los servicios debe partir de una profunda comprensién de la experiencia y las
percepciones de quienes los reciben. Este curso se enfoca en el disefo, evaluaciéon y mejora de
servicios desde una perspectiva relacional y centrada en la persona usuaria, reconociendo que
la interaccién entre la organizacién y sus usuarios/as, ciudadania o clientes es el nucleo de la
gestion de la calidad en contextos tanto publicos como privados. Se abordaran conceptos clave
como: (a) calidad percibida y brechas entre expectativas y resultados; (b) medicién de la calidad
del servicio: herramientas, indicadores e instrumentos cualitativos y cuantitativos; (c) disefio de
servicios centrados en el usuario: co-creacién, participacion y escucha activa; (d) experiencia del
usuario y su integracién en procesos de mejora continua; (e) gestion de relaciones con usuarios
y partes interesadas; y, (f) atenciéon, empatia y personalizacién del servicio como diferenciadores
de calidad. El curso pone énfasis en que la participaciéon de la persona usuaria en el disefio y
evaluacién del servicio mejora no solo la percepciéon de calidad, sino también la legitimidad,
eficiencia y valor social de lo que se ofrece.

14. Sistemas Integrados de Gestion

En un entorno organizacional cada vez mas complejo y regulado, la integracién de sistemas
de gestidn es una estrategia clave para aumentar la eficiencia, reducir duplicidades y fortalecer
la coherencia interna de las operaciones. Este curso tiene como objetivo proporcionar al
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estudiantado una comprension profunda de los Sistemas Integrados de Gestién (SIG), su disefio,
implementacion, evaluaciéon y mejora, con un enfoque centrado en la calidad, el ambiente, la
salud y seguridad ocupacional, la seguridad de la informacién y otros sistemas normativos
complementarios. Se parte del reconocimiento de que los distintos sistemas de gestién (ISO
9001, 1SO 14001, ISO 45001, ISO 27001, ISO/IEC 17025, entre otros) comparten estructuras
y principios comunes, lo cual permite integrarlos bajo un Unico marco de gestién, mejorando el
desempeiio organizacional y facilitando el cumplimiento normativo y la sostenibilidad.

Los temas del curso incluyen: (a) principios y fundamentos de los sistemas integrados de
gestion; (b) analisis de normas internacionales (ISO 9001, ISO 14001, ISO 45001, ISO 27001,
ISO/IEC 17025); (c) estructura de alto nivel (HLS) de las normas ISO y su importancia para la
integracion; (d) disefio e implementacion de SIG desde una perspectiva estratégica y operativa; (e)
herramientas para la documentacion, auditoria y mejora continua de SIG; (f) enfoque basado en
riesgos, liderazgo y cultura organizacional integrada; (g) beneficios, desafios y casos de éxito en
la integracién de sistemas en sectores publicos y privados. El curso enfatiza una visién sistémica
y transversal de la gestién, promoviendo la articulacion de distintos sistemas bajo una légica de
valor agregado, responsabilidad social, cumplimiento normativo y mejora continua.

15. Métodos y técnicas de investigacion aplicada

Este curso tiene como objetivo dotar al estudiantado de los fundamentos epistemolégicos,
metodolégicos y técnicos necesarios para disefiar y ejecutar investigaciones aplicadas que
contribuyan a la mejora de procesos organizacionales, el fortalecimiento de la toma de
decisiones y la generacion de soluciones basadas en evidencia. Se parte del reconocimiento
de que la investigacién aplicada va mas alla de la comprensién de fenémenos, ya que busca su
transformacion, al vincular el conocimiento cientifico con los desafios practicos del entorno. Por
ello, se enfatiza la articulaciéon entre teoria y practica, promoviendo una investigacién rigurosa,
ética y orientada al impacto. El curso tiene una orientacién practica mediante la formulacion
de un proyecto de investigacién aplicada, vinculado con temas reales de gestién de la calidad,
innovacion organizacional, politicas publicas o desarrollo institucional.

16. Taller de TFG |

Este curso tiene como objetivo guiar al estudiantado en el disefio riguroso y contextualizado
de su anteproyecto de investigacion, como paso fundamental hacia su Trabajo Final de
Graduacion. A partir de una reflexion epistemolégica y metodolégica, se abordara la naturaleza
de la investigacion aplicada en el campo de la gerencia de la calidad, reconociendo su valor como
herramienta para el analisis, la mejora de procesos y la generacién de soluciones a problemas
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concretos que afectan el desarrollo socioeconémico y el bienestar social. La investigacion se
plantea como un proceso sistematico que comienza con laformulacién de una pregunta-problema
y se estructura en torno a aspectos clave como la revisién de antecedentes tedricos, la seleccion
del enfoque metodolégico, la definicién de variables y categorias de analisis, la identificacion del
universo y las unidades de estudio, asi como la eleccién de técnicas de recoleccion y analisis
de datos. Durante el taller, el estudiantado contara con orientacién para construir propuestas
viables y pertinentes, articulando teoria, método y contexto. Se vincularan los aprendizajes del
curso con los contenidos metodolégicos y técnicos desarrollados a lo largo del plan de estudios,
fortaleciendo asi las capacidades investigativas individuales. Al finalizar el curso, cada estudiante
debera presentar y sustentar un Anteproyecto de Investigacion, el cual servira de base para el
desarrollo de su Trabajo Final de Graduacion.

17. Taller de TFG I

Este curso constituye la segunda etapa del proceso formativo orientado a la elaboracién del
Trabajo Final de Graduacion. Es la continuacién directa del Taller de TFG 1, y tiene como propdsito
principal acompafar, orientar y supervisar el inicio de la fase ejecutiva de la investigacién,
permitiendo al estudiantado avanzar de manera estructurada y disciplinada hacia la finalizacién
de su proceso académico en el posgrado en Gerencia de la Calidad.

Durante el desarrollo del curso, las personas estudiantes trabajaran enlaredacciény consolidacién
de los tres primeros capitulos del trabajo final de graduacién: introduccién, marco teérico y marco
metodoloégico. Este proceso incluye la revisién critica y mejora de los contenidos previamente
elaborados, asegurando su coherencia con los lineamientos académicos del ICAP y los estandares
de calidad requeridos por el programa. El curso también brinda un espacio para formalizar la
asignacion de la persona directora de tesis, quien brindara acompanamiento especializado
adicional al del cuerpo docente del taller. El estudiantado debera gestionar esta designacién a
través de la coordinaciéon académica del posgrado, como parte del proceso de institucionalizacién
de su trabajo final. El curso promueve el desarrollo de competencias en redaccién académica,
expresién escrita y uso ético del conocimiento. Se enfatiza la importancia de mantener altos
estandares de integridad académica, citacién adecuada de fuentes, originalidad del trabajo y
cumplimiento del Reglamento de Trabajos Finales de Graduacién del ICAP.
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Trabajo Final de Graduacién

[13

El Reglamento de Trabajos Finales del ICAP, establece que “...es un requisito obligatorio para
completar los programas de estudios de maestria. Se desarrolla siguiendo etapas planificadas
convenientemente, para asegurar su complementariedad con la formacién recibida en los
cursos impartidos, la excelencia académica en la investigacion y la graduacion de las personas

estudiantes”. Se establecen modalidades para su ejecucion.

Una vez finalizada la malla curricular y aprobados todos los cursos correspondientes al programa
de Maestria en Gerencia de la Calidad, la persona estudiante debera llevar a cabo la defensa
tanto escrita como oral de su trabajo final de graduacién ante un tribunal examinador, segin lo
establece el Reglamento de Trabajos Finales de Graduacién del ICAP.

Para mayores detalles sobre este proceso, la persona estudiante puede dirigirse al Reglamento de
Trabajos Finales de Graduacién del ICAP.

AREAS DE INVESTIGACION

El programa de maestria incentiva la investigacién de los estudiantes en areas con el mayor
potencial de generar impacto en el desarrollo sostenible y equitativo de los paises de la region.
Entre las areas que se han identificado para estos efectos se encuentran las siguientes:

. Calidad y gestién publica en el contexto del SICA.

. Innovacién y transformacioén digital para la calidad.

1

2

3. Calidad y sostenibilidad organizacional.

4. Gestion de procesos, desempeio y mejora continua.
5

. Capital humano, liderazgo y cultura organizacional.

CENTRO DE RECURSOS DE INFORMACION Y APRENDIZAJE

Especializado en ciencias administrativas, que brinda entre otras, las siguientes colecciones:

e Coleccion digital en el repositorio Yaxché, con mas de 1500 registros, entre libros,
articulos de revista, informes, seminarios, tesis, reuniones, antologias de cursos, etc.

Link del repositorio: https://repositorio.icap.ac.cr/home
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e Coleccion digital de la Revista Centroamericana de Administracién Publica (RCAP) con
mas de 80 numeros publicados. https://ojs.icap.ac.cr/index.php/RCAP

e Colecciéon digital de los Cuadernos Centroamericanos del ICAP, con mas de 40 nimeros
publicados https://repositorio.icap.ac.cr/home

Con el fin de mejorar los procesos de comunicacién y el acompanamiento para con la comunidad
estudiantil del ICAP, en tematicas referentes a consultas relacionadas con busqueda de
informacidn, revisidon de referencias bibliograficas, busquedas de similitudes, transferencia de
archivos, formato de citacion APA vigente en el idioma espafiol, entre otros.

El Centro de Recursos de Informacién y Aprendizaje (CRIA) pone a su disposicion el servicio de

e WhatsApp (506)86909583

e Contacto CRIA: cria@icap.ac.cr

PROGRAMA EDITORIAL

El programa editorial del ICAP tiene definidas tres lineas principales de publicacién:

e Resultados de las investigaciones realizadas por las personas funcionarias del ICAP, o
trabajos de interés para el Instituto de diversas fuentes.

e La Revista Centroamericana de Administracién Publica, en la que se publican articulos
sobre temas especializados dos veces por ano.

e Los Cuadernos Centroamericanos de Administracion PUblica en los que se publica un
tema especializado.

e Libros ICAP, publica varias tematicas, con relacién a la administracién publica.
PLATAFORMAS ACADEMICAS

El Instituto Centroamericano de Administracién Publica cuenta con diversas plataformas
tecnoldgicas que respaldan la gestion académica y administrativa de sus programas de posgrado.
Las consultas relacionadas con el Campus Virtual (acceso, inscripcién y contenidos), Microsoft
Office 365 (cuenta institucional, ingreso y uso de Teams) y plataforma digital de pagos (acceso,
estructuradeclasificaciény pagos), asicomo aquellas querequieran el traslado de casos de soporte
al area de UTI, deberan canalizarse exclusivamente al correo institucional: soporteacademico@
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icap.ac.cr en horario regular del ICAP de lunes a jueves de 8:00 am a 5:00 pm los viernes de 8:00
am a 4:00 pm. Los fines de semana no se dara soporte. El tiempo para resolver las consultas sera
de tres dias habiles.

COORDINACION

El Instituto Centroamericano de Administracién Publica centraliza la atencion de consultas y
tramites a través de las siguientes unidades institucionales:

e Atencién Estudiantil Estudiantes activos, graduados o con congelamiento
(certificacion de notas, apostillamiento, revisién de calificaciones, solicitud de
tutorias):
atencionestudiantil@icap.ac.cr

e Admisién Estudiantes nuevos o prospectos (seguimiento, consultas generales, control
de pagos, becas, requisitos):
admision@icap.ac.cr

e Formacion Continua Personas interesadas (gestion de ingreso a cursos de formacion
continua, disefo de cursos, gestién con el profesorado a cargo):
formacioncontinua@icap.ac.cr en horario regular del ICAP.
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