
I.E.S. Felo Monzón   Grau Bassas 


PROGRAMACION

DEL MODULO DEL CICLO FORMATIVO DE

GRADO SUPERIOR

                    “ SECRETARIADO”

FAMILIA PROFESIONAL

"ADMINISTRACIÓN
"CALIDAD Y MEJORA DE LOS SERVICIOS DE SECRETARIADO" 

Profesora: ANA R. SÁNCHEZ PEÑATE
MÓDULO PROFESIONAL Nº  8 :  

CALIDAD Y MEJORA DE LOS SERVICIOS DE  SECRETARIADO
DE BASE O TRANSVERSAL

PRIMER CURSO ACADÉMICO

DURACIÓN: Mínima 48 horas, Máxima 64 horas

OBJETIVOS GENERALES DEL MODULO

    Se pretende que los alumnos y alumnas de este ciclo formativo sean capaces de identificar el concepto de calidad en el área de la administración empresarial, conocer la normativa vigente, relacionar las normas aplicables en cada  sector , utilizar las técnicas de identificación de las características que afectan a la calidad y además puedan realizar propuestas de mejora  continua en los procesos o funciones administrativas y de secretariado que ayuden a mejorar la calidad de los servicios.

CAPACIDADES TERMINALES Y CRITERIOS DE EVALUACIÓN  ASOCIADOS A CADA CAPACIDAD TERMINAL
8.1.
INTERPRETAR EL SIGNIFICADO DE  LA "CALIDAD" EN EL INTERSECTOR DE LA ADMINISTRACIÓN EMPRESARIAL.

-
Describir de forma clara y precisa la evolución histórica de la "calidad" asociada primordialmente a los procesos administrativos y a las  operaciones y servicios  empresariales.

-
Identificar correctamente los fundamentos y principios básicos de un modelo de calidad total.

-
Interpretar los aspectos y elementos claves que caracterizan el modelo europeo de calidad.
8.2.
IDENTIFICAR y RELACIONAR NOR​MAS APLICABLES A LA CON​SECUCIÓN DE LA CA​LIDAD,  EN LAS ACTIVIDADES DESARROLLADAS COMO PROFESIONAL  EN LAS LIDAD,  EN LAS ACTIVIDADES DESARROLLADAS COMO PROFESIONAL  EN LAS EMPRESAS.
-
Señalar los objetivos de la consecución de la calidad en relación a su ámbito profesional deduciendo la necesidad de normas.

-
Identificar a su nivel profesional el contenido de normas para el aseguramiento de la calidad, con especial referencia a las europeas.

-
Diferenciar el  sistema  tradicional al sistema de gestión de calidad. 

-
Relacionar normas aplicables al  aseguramiento de calidad en procesos correspondientes a las actividades más significativas de los servicios de secretariado.

· Identificar actividades desarrolladas en las que es muy importante la calidad de servicio como estrategia de marketing.

8.3.
UTILIZAR LAS DIFERENTES TÉCNICAS DE IDEN​TIFICACIÓN DE LAS CARACTERÍSTICAS QUE AFEC​TAN A LA CALIDAD Y A LA RESO​LU​CIÓN DE LOS PRO​BLEMAS ASOCIA​DOS, ASÍ COMO APLI​CAR LAS PRINCIPALES TÉCNICAS PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD.

-
Describir y aplicar a supuestos prácticos senci​llos las técnicas basadas en:


Diagramas causa-efecto.


Tormenta de ideas.


Clasificación.


Análisis de Pareto.


Análisis modal de fallos y efec​tos.

-
Aplicar las técni​cas anteriormente descritas a una empresa, identificando el circuito de información actual, relativo a los servicios de atención a cliente y de relaciones públicas,  sistematizar adecuada​mente el mismo a efectos de obtener cierto grado de fiabili​dad en los datos, consiguiendo el disponer  de ellos justo a tiempo  y en las condiciones  de seguridad y confidencialidad requeridas, en un supuesto práctico.

-
Definir los conceptos estadísticos aplica​dos  a la calidad.

-
Aplicar  el control necesario en supuestos prácticos suficientemente caracterizados de creación servicios de secretariado y de motivación de los recursos humanos,  que permita obtener:

.
La medición de la calidad.

.
El coste de la no-calidad.

.
Sistema de control.

.
Mejoras posibles.

  8.4.
ANALIZAR Y PROPONER MEJORAS CONTINUAS EN LOS PRO​CESOS O FUNCIONES ADMINIS​TRATIVAS Y DE SECRETARIADO QUE INCREMENTEN LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS. 

-
En  supuestos prácticos de empre​sas con áreas en las que exista el servicio de secretariado:


Formular el documento orienta​dor de su política de calidad.


Establecer la estructura organiza​tiva necesa​ria para que el plan de calidad se adecue a la política de calidad de la empresa.


Definir el sistema de calidad contemplando de una manera integradora las etapas de inspec​ción, control del proceso, control inte​gral de la calidad y calidad total de modo que cada una se incorpore en la ante​rior y la última en todas ellas.

.
Elaborar los documentos necesa​rios para la definición, aplica​ción, seguimiento y evalua​ción del plan de calidad descrito.

-   
Analizar y proponer  mejoras de calidad en los servicios de secretariado,  en casos prácticos determinados de empresas simuladas o reales, mediante el  trabajo en grupos o equipos en los que se traten de resolver los  siguientes aspectos: 

.
Identificar áreas de oportunidad para la intervención y mejora.

.
Manejar las herramientas básicas de calidad.

.
Adquirir hábitos e implicarse en la mejora de las relaciones profesionales y en el desarrollo de las actividades.

.
Intervenir en soluciones basadas en la mejora continua.

.
Interpretar los resultados de la implantación de soluciones o 

    establecimiento de planes basados en la mejora continua.

CONTENIDOS

-
Calidad: caracterización y evolución.

.
Evolución histórica del concepto de Calidad.

.
La calidad en los servicios y procesos administrativos.

-
Modelos de calidad

.
Fundamentos y principios básicos de un modelo de Calidad Total.

.
Aspectos y elementos claves que caracterizan el modelo europeo de Calidad Total.
.
Normas de calidad europeas con relación a las japonesas.

.
Tipos  y características de los sistemas de gestión.

-
Gestión de la calidad

Planificación, organización y control.


Proceso de control de calidad.

.
Calidad de proveedores. Recepción.

.
Calidad del  proceso. Calidad del  producto. 

.
Calidad en el servicio y la atención al cliente.

.
Calidad de los servicios de secretariado. 

-
Características de la calidad. Evaluación de factores

Factores que identifican la calidad.

· Técnicas de identificación y clasificación. 

· Dispositivos e instrumentos de control. 

· Diagrama causaefecto. 

· Diagrama de dispersión.


Técnicas estadísticas y gráficas.


Círculos de calidad. Programas.

-
Proceso en estado de control 


Causas de la variabilidad.


Control de los servicios de secretariado en las relaciones profesionales.


Estudios de capacidad.


Planes de muestreo.


Control, tendencias y fiabilidad de la imagen de la empresa.


Realización de medios y operaciones de control de características de calidad.

-
Coste de la calidad


Clases de coste de la calidad. Preventivo. Por fallos internos. Por fallos externos. De valoración.


Costes de calidad evitables e inevitables.


Valoración y obtención de datos de coste. Costes de la no calidad.


Determinación del valor óptimo del coste de calidad.


Errores y fallos.
-
Consecución de la calidad

.
Aseguramiento de la calidad mediante la  adopción de normas  y certificación de empresa de calidad a nivel europeo.

.
Logros aplicables a los procesos y servicios del  secretariado de calidad.

.
Procesos  efectuados en los servicios de secretariado que  se pueden realizar con mayor calidad, analizando y proponiendo:

.
Oportunidad para la intervención y mejora.

.
Herramientas básicas de calidad.

.
Hábitos de mejora personal, en las relaciones y desarrollo de las actividades.

.
Posibles soluciones y contraste de opiniones para la mejora continua. 

METODOLOGIA.

La  metodología en  este módulo va encaminada principalmente a observar la cultura de calidad existente hoy en la empresa en general y en la empresa canaria en particular.

 Informar sobre la  forma  más  adecuada  de trabajar  los  contenidos  en el aula,  para  conseguir  lo objetivos propuestos. Necesitamos  basarnos   en  la  evidencia   más  que  en  la especulación,  y tratar de una forma creativa,  innovadora, basándonos  tanto  en lo que puede hacerse como en lo que  se hace  actualmente. 

 Debemos  ayudar, para ello, a los alumnos a desarrollar la  capacidad  de  detectar fallos e insuficiencias,  la  de definir  con  precisión  los  problemas   y  sobre  todo a desarrollar  la capacidad  para  resolver  nuevos   problemas,   la  de  ser productivos,  flexibles y sobre todo originales. 

Conseguir  interesarlos  por la materia tratando  de que junto al necesario rigor académico, se  trate de  presentar  de   forma   amena,   partiendo   y  haciendo referencia constante al entorno que nos rodea. Para ello  debemos   aprovecharnos   de  la  educación paralela de   los   medios   de   comunicación de  utilizándolos adecuadamente a nuestros objetivos de aprendizaje.

CRITERIOS DE CALIFICACIÓN

     Los  instrumentos que  consideramos  de utilidad para el seguimiento  de  la evaluación son :

· Pruebas objetivas: 60%

· Realización de trabajos a nivel individual y de pequeño grupo.

· Búsqueda informativa en páginas web.

· Presentación y debate de trabajos realizados.

· La valoración de los trabajos  e informes realizados, presentación, redacción, limpieza, puntualidad, constancia  suponen una valoración del 30%

(La no puntualidad, salvo justificación de fuerza mayor, supondrá una valoración del 50% de lo indicado)

· La observación directa en cuanto a interés por la materia, asistencia, participación será valorada con el  10% 

· En los temas a desarrollar de forma totalmente práctica, se aplicarán los siguientes criterios:

· Contenido y desarrollo (Orden, redacción, precisión en el lenguaje)……….40%

· Nivel de investigación (Fuentes, visitas/ entrevistas realizadas)………….…15%

· Presentación …………………………………………………………………….    5%

BIBLIOGRAFÍA:

· GESTIÓN DE LA CALIDAD . Edit. Santillana. Autores: José Mª Alonso y otro.

· CALIDAD. Edit. Paraninfo. Autor: Andrés Berlinches Cerezo.

· ESTRATEGIAS PARA LA COMPETITIVIDAD DE LAS PYME. Serie McGraw-Hill de Managment. Autor: JoséMª. Gómez Gras .

· CALIDAD. EDITEX. Autores: Alfonso Carretero y otros.
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