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Programa del curso: 

Calidad en el Servicio con Inteligencia Emocional  

 

Propósito de la capacitación 

La gestión de la calidad emerge como un pilar estratégico fundamental en el escenario 

dinámico de la Industria 4.0, estableciendo una base sólida para el éxito organizacional.  

 

En este contexto, la norma ISO 9001-2015 y sus principios clave ejemplifican los 

estándares empleados para garantizar estabilidad, consistencia y la satisfacción de los 

clientes. Sin embargo, más allá de los estándares, se ha reconocido la necesidad de 

integrar la inteligencia emocional en los entornos laborales y cotidianos.  

 

La intersección entre la inteligencia emocional y la calidad se manifiesta en la 

importancia crucial de habilidades como la autorregulación, la empatía y la gestión 

emocional para liderar de manera efectiva, fomentar la colaboración y mejorar la toma 

de decisiones en pro del bienestar general. En un mundo caracterizado por la 

volatilidad, la incertidumbre, la complejidad y la ambigüedad (VUCA), el bienestar, tanto 

mental como físico, se convierte en un requisito esencial para mantener un equilibrio 

sustancial. La capacidad de adaptación, la resiliencia y el manejo del estrés se erigen 

como herramientas imprescindibles en este contexto cambiante.  

 

El desarrollo personal y profesional encuentra un motor en la inteligencia emocional, 

que ofrece un camino para el mejoramiento tanto en el ámbito laboral como en la 

calidad de vida personal. La comunicación efectiva, que abarca tanto los aspectos 

verbales como no verbales, junto con la práctica de la escucha activa, se erigen como 

pilares fundamentales para establecer relaciones sólidas, impulsar la colaboración 

efectiva y resolver problemas de manera eficiente.  
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Con este curso la persona participante verá que en la gestión de la calidad y el 

liderazgo efectivo desempeñan un papel esencial al trazar direcciones claras, fomentar 

la mejora continua y cultivar una cultura de calidad dentro de las organizaciones. 

Asimismo, el trabajo en equipo se posiciona como una herramienta invaluable para 

alcanzar metas de calidad, optimizar procesos y maximizar resultados.  

 

En el contexto del cambio organizacional, la inteligencia emocional, el liderazgo eficaz y 

la comunicación clara son pilares necesarios para abordar y superar la resistencia al 

cambio, utilizando estrategias de comunicación, formación y resolución de conflictos 

como herramientas para ello.  

 

Por lo tanto, existe una relación íntima entre la gestión de la calidad y la inteligencia 

emocional, reconociendo su papel esencial en entornos laborales dinámicos y en la vida 

cotidiana de hoy. 

 

Objetivo general 

Establecer la alta relación que existe entre la gestión efectiva de la calidad y la 

inteligencia emocional de todas las personas en una organización. 

 

Objetivos específicos 

1. Reconocer la importancia de la inteligencia emocional en la gestión de la calidad. 

2. Conocer las emociones y saber identificarlas, tanto en nosotros mismos como en 

los demás. 

3. Aprender a expresar y controlar nuestras emociones. 

4. Desarrollar competencias personales y sociales. 

5. Usar la inteligencia emocional para facilitar el desempeño personal en la gestión 

de la calidad (y todas las esferas de la vida). 
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Perfil de entrada de la persona participante 

Este curso va dirigido a cualquier persona que conoce la importancia de la inteligencia 

emocional en la gestión de la calidad, ya que facilita la conciencia y el control de las 

emociones propias y de los demás, lo cual permite mantener relaciones laborales 

positivas, comunicarse de manera efectiva y resolver conflictos de manera 

constructiva.   

 

Perfil de salida de la persona participante 

Se espera que las personas participantes en este curso al salir del mismo sean 

personas capaces de reconocer y manejar sus emociones de manera adecuada. Esto 

les permitirá tomar decisiones informadas, mantener un ambiente de trabajo productivo 

y fomentar la motivación y el compromiso del equipo. Asimismo, facilitar la empatía 

hacia los clientes y usuarios para comprender sus necesidades y expectativas, lo cual 

ayuda a mejorar la calidad de los productos o servicios que se ofrecen y a establecer 

una relación de confianza. 

 

Contenido temático 

1. La Gestión De La Calidad 

1.1 Principios 

• Enfoque al cliente 

• Liderazgo 

• Participación del personal 

• Enfoque basado en procesos 

• Mejora continua 

• Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones 

• Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores 

• Responsabilidad social 

1.2  Componentes del Sistema de la Calidad 
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• Objetivos de calidad 

• Manual de calidad 

• Estructura organizacional y responsabilidades 

• Gestión de datos 

• Procesos 

• Satisfacción del cliente con la calidad del producto 

• Mejora continua 

• Instrumentos de calidad 

• Auditorías internas 

1.3  Inteligencia Emocional, Trabajo y Calidad 

2. La Inteligencia Emocional 

2.1 Factores Críticos De La Inteligencia Emocional  

• Las Emociones 

• El Cuerpo, La Salud y el Bienestar 

• El Comportamiento y la gestión efectiva de la Calidad 

2.2 Las Habilidades Asociadas a la Inteligencia Emocional 

• Inteligencia Intrapersonal 

- Auto Conciencia 

o Conciencia emocional 

o Autovaloración 

o Confiar en uno mismo 

- Auto regulación Emocional 

o Autocontrolarse 

o Ser confiable 

o Ser íntegro 

o Adaptarse como práctica de vida 

o Mejorar e innovación de manera permanente 

- Motivación  
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o Logro 

o Compromiso 

o Iniciativa 

o Optimismo 

• Inteligencia Interpersonal 

- Empatía  

o Comprender a los demás 

o Orientarse al servicio 

o Aprovechar la diversidad 

o Conciencia política 

• Habilidades Sociales 

- Comunicarse de Manera Efectiva 

o Comunicación pasiva 

o Comunicación agresiva 

o Comunicación Asertiva 

o Escucha activa 

• Influencia y Liderazgo  

• Colaboración y Trabajo en Equipo 

- Liderazgo y responsabilidad compartida 

- Toma de decisiones  

- Trabajo en equipo 

- Flexibilidad 

• Catalizar el Cambio  

• Gestionar Conflictos de Manera Efectiva  

- Negociación 

- Mediación 

- Conciliación 

- Arbitraje 
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Metodología de la capacitación: 

Para los cursos virtuales: la metodología empleada es on-line, bajo el enfoque de 

aprendizaje para adultos (Andragogía), que permita el desarrollo de competencias 

personales. El rol de la persona facilitadora es dinamizar el proceso de diálogo entre los 

y las participantes y la reflexión individual. Las dinámicas desarrolladas develarán los 

puntos relevantes para su abordaje, a partir de situaciones vivenciales reales que 

ilustran el día a día de las personas participantes.  

 

Está conformado por dos componentes: 

1. Sesiones sincrónicas: sesiones en línea, por medio de herramientas de 

videoconferencia en los sistemas de Zoom, BigBlueBotton ó Teams. 

2. Sesiones asincrónicas: sesiones de autoaprendizaje, por medio de los recursos 

de la plataforma virtual del CICAP.  

 

Las actividades sincrónicas (guiadas por la persona facilitadora), se realizan en 

sesiones en línea, en  una sesión virtual en un horario previamente establecido y cada 

persona participante es convocada por la persona facilitadora a cargo, para impartir su 

clase, revisión y aclaraciones, profundizando en el tema por medio de dinámicas 

participativas, con el propósito de que se dé un intercambio de conocimiento y reflexión 

entre las personas participantes, que complemente la sesión con experiencias 

vivenciales/ organizacionales. 

 

Asimismo, las sesiones asincrónicas (de autoaprendizaje), se desarrollan por medio de 

la plataforma de aprendizaje virtual del CICAP, donde la persona participante es guiada 

por la persona facilitadora. Las sesiones son distribuidas previamente, con materiales y 

recursos según cada tema, utilizando materiales y herramientas tales como las 

siguientes: PDF con material académico, presentaciones PowerPoint con audiolectura, 

videos complementarios, casos, foros de discusión, análisis de casos, ensayos, 

cuestionarios, además de actividades dispuestas en la plataforma Moodle. 
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Para los cursos presenciales: la metodología empleada es participativa, que incluye 

el involucramiento de la persona participante por medio del desarrollo de casos, 

ejercicios u otras actividades que faciliten el entendimiento y la aplicación de los 

contenidos y todo lo que se deriva de estos. 

 

El enfoque de aprendizaje es capacitación para adultos (Andragogía), que permita el 

desarrollo de competencias personales. El rol de la persona facilitadora es dinamizar el 

proceso de diálogo entre las personas participantes y la reflexión individual. Las 

dinámicas desarrolladas develarán los puntos relevantes para su abordaje, a partir de 

situaciones vivenciales reales que ilustran el día a día de las personas participantes. 

 

Para los cursos virtuales autodirigidos: la metodología empleada es en línea y 

autogestionada, bajo el enfoque andragógico (aprendizaje para adultos), orientado al 

desarrollo de competencias personales y profesionales. Esta metodología promueve la 

autonomía, la autorreflexión y la aplicación práctica del conocimiento, de acuerdo con 

los intereses, ritmo y contexto de cada persona participante.  

 

El curso se desarrolla en un entorno asincrónico dentro de la plataforma de aprendizaje 

virtual del CICAP, donde las personas participantes avanzan de manera flexible a 

través de módulos estructurados que combinan diferentes tipos de recursos didácticos, 

tales como materiales en formato PDF, videos explicativos, lecturas complementarias, 

cuestionarios, foros de reflexión y ejercicios de aplicación práctica. 

 

La persona facilitadora cumple un rol de acompañamiento pedagógico indirecto, 

ofreciendo orientación académica y retroalimentación a las consultas o comentarios que 

sean trasladados por la persona gestora del curso. De esta forma, se garantiza el apoyo 

técnico y conceptual necesario, promoviendo el aprendizaje significativo, la reflexión 

crítica y la aplicación de los conocimientos a contextos reales.  
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Duración total 

Se estima la duración de este curso en 8 horas en total. Que corresponde al tiempo que 

dedica la persona participante en revisar todos los contenidos del curso.  

 

Condiciones de certificación 

De acuerdo con la Resolución VAS-3-2024 y la Resolución DG-165-2017, capítulo 4, 

artículo 16, se tomará en consideración sobre la asistencia efectiva, calificación y el tipo 

de certificado a emitir por parte del CICAP de la UCR: 

 

1. Aprovechamiento: Corresponden a esta modalidad las actividades de treinta (30) 

o más horas efectivas de capacitación recibida, en las que se aplican sistemas o 

criterios para evaluar la participación, el aprendizaje alcanzado y determinar su 

aprobación. Dichos sistemas o criterios de evaluación deben ser definidos 

previamente por la persona facilitadora y constar en el respectivo diseño 

curricular de la actividad por impartir (Guía Aprendizaje). Será requisito para 

aprobar la capacitación y obtener el certificado, una calificación igual o superior a 

80 y obtener un total de horas efectivas igual o superior al 90% del total de horas 

de la capacitación. 

En caso de que la persona participante cumpla con los requisitos anteriores y 

obtenga un total de horas efectivas menores a treinta (30), se le emitirá un 

certificado de participación, el cual sólo contempla las horas obtenidas. 

2. Participación: Corresponden a esta modalidad las actividades de doce (12) o 

más horas efectivas de capacitación recibida. Será requisito para obtener el 

certificado alcanzar un total de horas efectivas igual o superior al 90% del total 

de horas de la capacitación. 

En caso de que la persona participante cumpla con el requisito anterior y 

obtenga un total de horas efectivas menores a doce (12), se le emitirá un 

certificado de asistencia por el total de las horas obtenidas. 

3. Asistencia: Corresponden a esta modalidad las actividades inferiores a doce (12) 
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horas efectivas de capacitación recibida. Será requisito para obtener el 

certificado alcanzar un total de horas efectivas igual o superior al 90% del total 

de horas de la capacitación. 

 

En caso de que la persona participante no cumpla con los requisitos específicos de 

cada modalidad de certificación, podrá solicitar una constancia de asistencia que 

certifique sus horas efectivas obtenidas en la capacitación. Esta solicitud debe 

realizarse dentro de los tres meses naturales posteriores a la finalización de la 

capacitación. De solicitar dicho documento fuera de este plazo, se debe cancelar un 

monto de ₡2.040 (IVA incluido) para la emisión de la constancia. 

 

Perfil de la persona facilitadora de aprendizaje 

Carlos Ml. Córdoba González 

 

Psicólogo de profesión con una Maestría en Administración de Empresas de la UCR y 

un Diplomado en Formación Superior de Laureate International. 

 

Ha desarrollado una metodología práctica y enfocada en resultados, que le permite 

gestionar el talento y desarrollar organizaciones de manera tercerizada, adaptado a 

empresas de diferente modelo de negocio. 

 

Es tutor internacional en gestión de recursos humanos por competencias y miembro del 

Comité Científico de la Revista del Colegio de Psicólogos. 

 

Con más de 20 años de carrera docente, es un apasionado de la educación como 

motor de desarrollo, es profesor de los programas de Licenciatura y Maestría de la 

Escuela de Administración del Instituto Tecnológico de Costa Rica; es profesor 

asociado del programa de Maestría Profesional en Administración de la Universidad 

Estatal a Distancia y, Consultor Asociado del Centro de Investigación y Capacitación de 
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la Universidad de Costa Rica (CICAP). 

 

Durante más de 30 años de experiencia profesional, ha ocupado posiciones gerenciales 

en empresas de cobertura nacional e internacional, tales como FUNDES Internacional, 

Kativo Chemical y Del Monte Fresh Fruit, liderando procesos de reclutamiento, 

retención y desarrollo de talento, gestión de conocimiento, alineamiento estratégico y 

cambio cultural, integración tecnológica y cultura de calidad. 

 

Ha desarrollado proyectos y servicios desde México a la Argentina, adquiriendo y 

sistematizando experiencia en el sector y la gestión de MIPYMES, desarrollo 

empresarial, competitividad, emprendimiento e innovación. 


