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lº- INTRODUCCIÓN 

Este módulo tiene por finalidad el transmitir a aquellos/as que pronto iniciarán su carrera profesional conocimientos y destrezas que deben conseguir en el mundo del trabajo, intentando dar una visión global del entorno en el que el secretario o la secretaria realizan su trabajo, y principalmente desarrollar en ellos las destrezas en el campo de la comunicación.

2º- OBJETIVOS GENERALES 

De los objetivos generales del ciclo, los que se recogen a continuación 

son aquellos que tienen una relación directa con este módulo.

· Dominar estrategias de comunicación para transmitir y recibir 

información      correctamente y resolver situaciones conflictivas, tanto en el ámbito de las relaciones en el entorno de trabajo como en las relaciones externas, utilizando, en su caso, una/más de una lengua.

· Seleccionar, valorar y utilizar canales y fuentes de información y formación relacionadas con el ejercicio de la profesión, desarrollando la capacidad de adaptación a diversos puestos de trabajo, a nuevas situaciones laborales y a la evolución de la competencia profesional.

· Poseer una visión global y coordinada de los procesos de creación de servicios de secretariado tratando la información , representando a la empresa ay fomentando la calidad de las relaciones internas y externas, a los que está vinculada la competencia profesional del título, aprehendiendo su lógica, comprendiendo las dimensiones técnica, organizativa, económica y humana de su participación en los mismos, e integrando los conocimientos científicos, tecnológicos y organizativos adquiridos.

· Analizar , adaptar y, en su caso, generar documentación técnica imprescindible para la información, orientación y formación del personal colaborador dependiente.

· Interpretar las relaciones funcionales y el flujo básico de información interno y externo en distintos tipos de empresas. 

· Analizar los sistemas y medios de circulación de la información y documentación para definir la organización administrativa más adecuada al servicio de secretariado, en función de la actividad, características , medios y equipos de oficina e informáticos.

· Aplicar las nuevas tecnologías de comunicación y transmisión de información en los procesos administrativos y de gestión den la empresa.

· Evaluar, definir y realizar procesos para mejorar la eficacia del trabajo de secretaría. 

· Desarrollar la iniciativa, el sentido de la responsabilidad, la identidad y la madurez profesional necesarios para la mejora de la calidad del trabajo y el perfeccionamiento profesional. 

· Analizar los sistemas y medios de circulación de la información y documentación para optar por la organización administrativa más adecuada en función de la actividad, características, medios y equipos de oficina e informáticos. 

· Aplicar las técnicas de comunicación oral para informar, atender, asesorar, comunicar, transmitir y/o resolver cualquier consulta, duda o problema derivado de la atención y trato directo con el público o de la actividad de secretariado. 

· Valorar la importancia de la comunicación profesional, así como las normas y procedimientos de organización en las relaciones laborales y su repercusión en la actividad e imagen de la empresa. 

· Procesar la información con eficacia, discreción y responsabilidad para lograr un desarrollo óptimo de viajes, reuniones y otros eventos. 

· Producir (redactar, analizar, sintetizar textos), trasmitir y archivar con corrección y eficacia documentos empleando distintos métodos incluidos los informativos. 

· Valorar la incidencia de las nuevas tecnologías de la comunicación y transmisión de información en el campo de la administración y gestión de empresas. 

CAPACIDADES ACTITUDINALES COMUNES

De las contempladas para el ciclo, las que están a continuación  son las que parecen tener un vínculo directo y diferenciado con este módulo:

· Reconocer la importancia de establecer una eficaz comunicación en  el marco de las relaciones laborales y profesionales para el logro de objetivos personales y corporativos. 

· Valorar la importancia de la comunicación profesional, así como las normas y  procedimientos de organización en las relaciones laborales, tanto de carácter formal como informal, y su repercusión en la actividad e imagen de la empresa u organismo.

ESTRUCTURA DE LA PROGRAMACIÓN DIDÁCTICA: UU.TT.
El curriculo de este módulo está compuesto por 5 capacidades terminales y 46 criterios de evaluación. El curso pasado se impartieron más unidades de trabajo, pero que son subdivisiones de las 14 que se relacionan más abajo. Este curso se pretende aumentar las hojas de trabajo o unidades temáticas, haciendo corresponde en cuanto sea posible criterios de evaluación con unidades temáticas.

Las 14 unidades de trabajo que, como mínimo se impartirán son las siguientes:
Unidad  1. El proceso de comunicación 

Unidad  2. Asertividad

Unidad 3.. Empatía

Unidad 4. Expresión oral.

Unidad  5. Comunicación telefónica

Unidad  6. Tipos de comunicación 

Unidad  7. Elaboración informe

Unidad  8. Documentos escritos

Unidad  9. Abreviaturas

Unidad 10..Parotocolo

Unidad 11. Negociación

Unidad 12. Toma de decisiones

ASPECTOS COMUNES EN TODAS LAS UU.TT.:

Por lo general, las unidades temáticas se desarrollaran de la siguiente forma:

Explicación previa del contenido de la unidad y de los conceptos principales.

Cada unidad tiene una metodología de desarrollo diferente: Trabajo en grupos de dos alumnos/as, participación en debates, dirigirse al gran público, trabajos de investigación.

Examen por cada dos unidades temáticas.

Cada unidad temática corresponderá a uno o varios criterios de evaluación.

4º.- PROGRAMACIÓN POR BLOQUE TEMÁTICO BLOQUE 1 

4.1.1. CAPACIDADES TERMINALES 

Utilizar adecuadamente las técnicas de comunicación oral en el medio laboral. 

4.1.2. CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

- Identificar el tipo de comunicación empleado en un mensaje y las distintas estrategias utilizadas para conseguir una buena comunicación. 

 
- Clasificar y caracterizar las distintas etapas de un proceso comunicativo. 

- Distinguir una buena comunicación que contenga un mensaje nítido de otra con caminos divergentes que desfiguren o enturbien el objetivo principal de la transmisión. 

- Deducir las alteraciones producidas en la comunicación de un mensaje en el que exista disparidad entre lo emitido y lo percibido. 

- Analizar y valorar las interferencias que dificulten la comprensión de un mensaje. 

- Distinguir la diferencia entre actitud y conducta en la comunicación profesional y laboral en una empresa. 

- Aplicar, en situaciones simuladas, los códigos y técnicas de comunicación, el uso del lenguaje y normas propias del ámbito profesional del secretariado. 

4.1.3.- ACTIVIDADES DE ENSEÑANZA Y APRENDIZAJE 

- Identificar los tipos de comunicación usados en los mensajes 

- Explicar las características de un proceso de comunicación oral 

- Describir y clasificar las distintas etapas de un proceso comunicativo 

- Definir los elementos que intervienen en un proceso de comunicación 

- Aclarar las denominadas " barreras " en la comunicación 

- Detallar a los interlocutores y su función habitual ante situaciones de comunicación en el ámbito laboral 

- Esclarecer estrategias diversas utilizadas para conseguir una buena comunicación oral 

- Averiguar e interrelacionar el origen, destino, naturaleza y canal de comunicación
oral adecuado de la información 

· - Sintetizar la información aportada por el emisor 

- Evaluar la importancia del mensaje en función de su origen, destino, naturaleza, contenido y canal de comunicación 

- Analizar la nitidez de los mensajes e identificar las divergencias que enturbien el objetivo principal de la transmisión 

- Desarrollar los procesos pertinentes para evitar alteraciones posibles de un mensaje por disparidad entre lo emitido y lo percibido 

- Comprobar las interferencias que dificultan la comprensión de un mensaje 

- Planificar los procesos de prevención, detección y corrección de interferencias y demás elementos que pueden alterar la integridad de la información transmitida 

BLOQUE II 

4.2.1. CAPACIDADES TERMINALES 

Utilizar adecuadamente la comunicación en el aspecto profesional, procesando la naturaleza de la situación y aplicando lo! códigos, técnicas y normas de protocolo 

- Afrontar conflictos que se originen en el entorno de su trabajo, mediante la negociación y la consecución de la participación de todos los miembros del grupo en la detección del origen del problema 

4. 2 .2. CRITERIO DE EVALUACIÓN 

- Explicar las normas de protocolo en países de la Unión Europea para solicitar, obtener y transmitir información, bien sea oral o escrita 

- Definir el concepto y los elementos de la negociación 

- Identificar los tipos y la eficacia de los comportamientos posibles en una situación de negociación 

- Reseñar estrategias de negociación, relacionándolas con las situaciones más corrientes de aparición de conflictos en la empresa 

- Determinar el método para preparar una negociación, teniendo en cuenta las fases de recogida de información, evaluación de la relación de fuerzas y previsión de posibles acuerdos 

4.2.3. ACTIVIDADES DE ENSEÑANZA Y APRENDIZAJE 

- Análisis sobre la influencia de los factores presentes en la comunicación oral ante la recepción de instrucciones y mensajes y, por tanto, frente a la consecución de los objetivos pretendidos 

- Identificar la actitud y la conducta en la comunicación 

- Establecer las distinciones sociales y simbología de las mismas 

- Concretar el estilo de 1,a empresa para garantizar una actuación acorde con el mismo 

- Analizar las diversas reglas de cortesía, presentaciones y saludos, conceptualizando la fórmula y los códigos empleados

- Clasificar los diversos actos públicos, y relacionar éstos con el marco geográfico de los mismos (empresarial, sectorial, local, comarcal,    provincial, autonómico     y    estatal,      con instituciones de la Comunidad Europea internacional, etc.) 

- Discernir el tratamiento, el proceso y las ¡aplicaciones de las invitaciones profesionales en el propio país de las del extranjero 

- Explicar las actividades más importantes que hay que desarrollar para cumplir con las normas de cortesía ante diversas visitas:   identificación   de   las   mismas,   indicación     del departamento, sección y persona, utilización de filtros, distinción de peticiones atípicas y urgencias, y gestión adecuadas de las mismas, cumplimiento de normativas y usos, etc. 

- Aplicar las técnicas, los códigos y las normas de protocolo propios del ámbito profesional de un técnico superior en secretariado en el ámbito público y privado 

-Vincular los actos públicos y privados con tratamientos honoríficos, precedencias, actos protocolarios ... 

- Planificar la ejecución de distintos actos protocolarios - Valorar los recursos de manipulación de datos en la 

recepción y transmisión de los mismos (estereotipos, efecto halo, expectativas, proyección, percepción selectiva y defensa perceptiva) 

- Evaluar los aspectos propios de la comunicación no verbal(conducta humana, usos sociales,      relaciones interpersonales, imagen personal, imagen de empresa, expresión facial, gesto y lenguaje corporal) 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

- Definir los comportamientos derivados de los recursos de comunicación no verbales 

- Definir el concepto y los elementos de la negociación 

- Identificar los tipos de comportamiento y las estrategias posibles en una situación de negociación 

- Valorar, en una situación de negociación, la eficacia de los tipos de comportamiento señalados 

- Fijar los estilos de influencia en diversas situaciones de negociación 

- Interrelacionar estrategias de negociación con situaciones habituales de aparición de conflictos en la empresa 

- Establecer el método para preparar una negociación 

- Planificar una negociación teniendo en cuenta las fases de la misma (recogida de información, evaluación de la relación de fuerzas y previsión de posibles acuerdos) 

- Explica los procesos de resolución adecuados a situaciones conflictivas derivadas de las relaciones en el entorno de trabajo 

- Analizar la incidencia de la participación del grupo en la toma de decisiones 

- Especificar los factores y las fases destacados 'en los procesos de toma de decisión 

- Determinar los métodos más usuales en la toma de decisiones 

BLOQUE III Y IV 

4.3.1. CAPACIDADES TERMINALES 

Aplicar las técnicas de comunicación escrita para elaborar correctamente los documentos generales derivados de la actividad empresarial 

Analizar medios y canales de comunicación para solicitar, obtener y transmitir información en empresas tipo 

4.3.2. CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

- Expresarse con corrección y claridad 

- Ser capaz de apreciar los errores de expresión y corregirlos 

-Redactar correctamente una carta comercial empleando la estructura y la terminología adecuadas 

- Elaborar con corrección otros documentos, como acta, instancia, resumen de prensa .. 

- Realizar distintos tipos de informes según los objetivos que se pretendan alcanzar 

- Describir las diferentes formas y tipos de envío de información por correo y por medios telemáticos 

- Explicar los procedimientos de control de entrada y salida de documentación 

- Distinguir una buena comunicación que contenga un mensaje claro de otra que presente ambigüedades, contradicciones o divagaciones que eviten que el receptor comprenda correctamente el mensaje 

4.3.3. ACTIVIDADES DE ENSEÑANZA Y APRENDIZAJE 

- Analizar documentos y escritos para: detectar errores ortográficos, extraer las ideas esenciales del texto, corregir posibles errores de expresión 

-  Partir   de   situaciones   hipotéticas  para    elaborar documentos, como, por ejemplo: distintas modalidades de cartas comerciales, actas, oficios etc. En estos documentos se tendrá en cuenta si se han estructurado los documentos correctamente, así como el lenguaje y la expresión empleados. 

- Controlar la salida y entrada de documentación e información por correo 

- Recibir, transmitir y controlar la entrada y salida de información por medios telemáticos. 

-Realizar supuestos prácticos en los que el alumno demuestre que es capaz de expresarse correctamente según las situaciones. Aquí se valorará, además, el tono empleado y la precisión, claridad y concisión del mensaje. 

5º.- METODOLOGÍA Y RECURSOS DIDÁCTICOS 

a) introducción a la unidad modular

b) Cumplimentación de la hoja-guión de trabajo en la sesión de clase y fuera de la misma en aquellos aspectos que se consideren adecuados en función de la temática y tiempo necesario de realización. El contenido de estas hojas-guión será teórico-práctico.

Estas hojas-guón estarán organizadas  preferentemente en función de los criterios de evaluación más que de los contenidos, aunque harán referencia y tendrán como soporte a estos.

Las hojas-guión se trabajarán en grupos de trabajo, preferiblemente de dos alumnos-as.

Se combinarán otras diferentes estrategias metodológicas, como por ejeemplo, las exposiciones en clase y los roll-play dada la naturaleza del módulo centrado en las comunicaciones.

Se pretende que cada alumno-a sepa por evaluación individual el estado actual de sus destrezas, e ir progresivamente mejorándolas. 

En cualquier caso la metodología será activa utilizando: 

- Explicación del profesor para introducir el tema 

- Redacción de escritos o exposición de cuestiones orales - Investigación de términos técnicos de la empresa o de 

carácter oficial 

- Participación de tareas de trabajo en grupo 

- Análisis y comentarios de noticias de prensa o revistas 

CRITERIOS DE CALIFICACIÓN 

La evaluación del aprendizaje del alumno en los ciclos formativos será continua y se realizará por unidades de trabajo y atendiendo a los siguientes apartados: 

-  Pruebas orales y/o escritas:  40%  de la nota de la Evaluación. 

Se observará y valorará: 

Razonamiento 

Expresión oral y escrita 

Contenido acorde con lo solicitado

Presentación y limpieza. 

- Observación directa en clase: 10% de la nota de la Evaluación. 

Se observará y valorará: 

Participación regular y activa - Respeto en clase 

Postura crítica pero tolerante. 

Puntualidad y asistencia 10% de la nota de la Evaluación. 

- Trabajos individuales y en grupo: 40% de la nota de. evaluación. 

Se observará y valorará: 

Contenido acorde con lo solicitado 

Puntualidad en la entrega 

Expresión y exactitud de los ejercicios 

Presentación, ortografía. 

Regularidad en el trabajo diario.

BIBLIOGRAFIA 

Comunicación y relaciones profesionales       EDITEX

Comunicación y relaciones profesionales        SANTILLANA 

Técnicasde comunicación                                  LARRAURI

Administración. Juna perspectiva global          MC GRAW HILL

Elementos de administración                             MC GRAW HILL

Curso práctico de técnicas de comunicación oral   TECNOS 

                     70 ejercicios de dinámica de grupo                   SALTERRAE

                      Informes, comunicados y prsentaciones        VECCHI

                     Comunicación eficaz                                       BLUME EMPRESA

PLANILLA QUE RELACIONA LAS DISTINTAS UNIDADES DE TRABAJO (U.T.) CON LAS CAPACIDADES TERMINALES DEL MÓDULO CORRESPONDIENTES, SEGÚN LA SECUENCIACIÓN PREVISTA EN LA PROGRAMACIÓN

	
	U.T.1
	U.T..2
	U.T.3
	U.T.4
	U.T.5
	U.T.6
	U.T.7
	U.T.8
	U.T.9
	U.T.10
	U.T.11
	U.T.12
	U.T.13
	U.T.14
	U.T.15
	U.T.16
	

	C.T. 1.1
	1
	1
	1
	1,2,3
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	C.T. 1.2
	
	
	
	
	2
	2
	2
	2
	2
	
	
	
	
	
	
	
	

	C.T. 1.3
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	1
	1
	
	
	
	
	
	

	C.T. 1.4
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	3
	3
	
	
	
	

	C.T. 1.5
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	3
	3
	3
	


I.E.S. FELO MONZÓN GRAU-BASSAS

LAS PALMAS DE G.C. 

CICLO  FORMATIVO:SECRETARIADO MÓDULO:…COMUNICACIONES……………     .   .Nº:1

	CAPACIDADES 

TERMINALES
	
	

	1.1.
UTILIZAR ADECUADAMENTE LAS TÉCNI​CAS DE COMUNICACIÓN ORAL EN EL MEDIO LABORAL
	
	

	CRITERIOS DE  EVALUACIÓN
	UNIDADES DE TRABAJO
	

	Identificar el tipo de comunicación utilizado en un men​saje y las distintas estrategias utilizadas para con​seguir una buena comunicación.

· Clasificar y caracterizar las distintas etapas de un proce​so comunicativo.

· Distinguir una buena comunicación que con​tenga un mensaje nítido de otra con caminos divergen​tes que desfi​guren o entur​bien el obje​tivo princi​pal de la trans​misión.

· Deducir las alteraciones producidas en la comu​nica​ción de un mensaje en el que existe dispari​dad entre lo emiti​do y lo percibido.

Interrelacionar correctamente el origen, destino, naturaleza y canal de comunicación oral adecuado, según la información a transmitir y la importancia del  mensaje.

· Distinguir los lenguajes particulares del ámbito empresarial e influencias diversas en el mismo.

· Analizar y valorar las interferencias que dificul​tan la comprensión de un mensaje.

· Utilizar estrategias diversas  para conseguir una buena comunicación oral, identificando a los interlocutores y su función habitual, sintetizando la información aportada y evaluando su importancia.

-
En conversaciones telefónicas simuladas en el marco de supuestos prácticos convenientemente caracterizados:

.
Identificar los interlocutores y su función en las respec​tivas empre​sas.

.
Sintetizar la información aportada por el emisor.

.
Evaluar la importancia del men​saje para la empresa.

.
Indicar las alternativas de actua​ción des​pués de la llamada por el receptor.

.
Juzgar la forma de comunicación entre los inter​locuto​res en fun​ción de:

    .
Tono de voz.

.
Expresión correcta, amable y cortés.

.
Calidad de la comunicación (clara, precisa y concisa).

.
Atención de los interlo​cutores.

· Resolver adecuadamente situaciones de comunicación oral, empleando la máxima calidad comunicativa y minimizando o eliminando los tiempos de espera del interlocutor.

-
En  intervenciones como supuestos  comunicadores a  grupos o colectivos y  en el marco de  temas o informaciones  convenientemente caracterizadas:

.
Preparar adecuadamente la intervención.

.
Estructurar convenientemente la alocución, ajustandose al tiempo disponible y el fin propuesto.

.
Emplear  al máximo posible los elementos personales, técnicas, medios  y recursos.

.
Grabar las intervenciones y reproducirlas de nuevo, valorando positivamente la eficiencia del mensaje comunicado, así como la superación y mínimización de  los defectos cometidos.

-
Realizar el correspondiente informe con el tratamiento o resolu​ción adecuado según la situación y las circunstancias, sobre temas propuestos relativos a situa​ciones de traba​jo del ámbito profesional.
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	1.2.
APLICAR LAS TÉCNICAS DE COMUNICA​CIÓN ESCRITA PARA ELABORAR CORRECTA​MENTE LOS DOCUMENTOS GENERALES DERIVADOS DE LA ACTIVIDAD EMPRESA​RIAL
	
	

	· CRITERIOS DE EVALUACIÓN
	
	

	Distinguir de forma correcta los diversos documentos escritos (comercial, jurídico, mercantil, científico, personal, profesional, oficial, etc.)  8

· Identificar todos los modelos habituales de comunicación escrita (carta comercial, saludas, comunicados de régimen interior, instancias, oficios, certificados, memorándos, etc.). 8

· Explicar los procedimientos de actuación ante la correspondencia y los paquetes. 13

· -
Analizar el proceso  de la correspondencia  de salidad como de entrada, como caso particular dentro de la comunicación escrita. 13
Emplear las abreviaturas comerciales y oficiales necesarias. 9

-
En casos prácticos de análisis y redacción de escri​tos o documentos generales:

.
Detectar errores ortográficos.

.
Interpretar y explicar por escrito el/los objetivos del mensaje.

· .
Corregir los posibles errores
Realizar una nueva redacción consiguiendo la:

.
Organización correcta.

.
Redacción adecuada.

.
Mensaje claramente expresado. 8

· -
Recoger y preparar eficazmente escritos a partir de dictados o mensajes orales, a una velocidad adecuada. 8.2

-
En casos prácticos de elaboración de documentos y a partir de los datos necesarios:

.
Redactar correctamente las comunicaciones requeridas (cartas comerciales, instancias, actas/resumenes de  reuniones técnicas, etc.).

Utilizar la estructura, forma, lenguaje y termino​logía adecuados.

.
Expresar clara y concisamente el mensaje o conclusiones.

· .
Realizar el documento en un tiempo adecuado 8
	
	

	1.3.
ANALIZAR MEDIOS Y CANALES DE COMU​NI​CA​CIÓN PARA SOLICITAR, OBTE​NER Y TRANS​MITIR INFORMA​CIÓN, TANTO ORAL COMO ESCRITA, EN EMPRE​SAS TIPO.
	
	

	· CRITERIOS DE E3VALUACIÓN
	
	

	
	
	
	

	Interpretar organigramas funcionales tipo y los flujos de comunicación interdepartamentales.

· Clasificar los medios y canales de comunicación oral y escrita basándose en criterios tales como: seguridad, rapidez, coste y confidencialidad.

· Determinar los procedimientos habituales de control y verificación  de entrada y salida de la información y documentación en la empresa.

· Describir las diferentes formas y tipos de envío de información y documentación por correo u otros medios o equipos informáticos de oficina.

· Explicar las normas de protocolo en países de la Unión Europea para soli​ci​tar, obtener y transmitir información, bien sea oral o escrita.

· Analizar los canales y los flujos de los diferentes documentos e información de (cobro y pago, compraventa, laborales y de personal, registro, fiscal, seguros, etc.) . 

· En casos prácticos convenientemente caracteriza​dos, establecer los procedimientos de control de entrada y salida de documentación e información, y conseguir transmitir o recibir eficientemente la información mediante el uso de los medios informáticos.

Asumir las repercusiones negativas que tiene para la empresa o servicio responsable el incumplimiento de los plazos en la  obtención y transmisión de información o documentación.

· Valorar la importancia de las actuaciones en materia de comunicación y consecución de los objetivos de la misma, como medio de garantizar la recepción de la información por parte de los destinatarios y la conservación o destrucción de determinados elementos que garanticen la seguridad y la confidencialidad.

· 1.4.
UTILIZAR ADECUADAMENTE LA COMUNI​CACIÓN EN EL ASPECTO PROFESIONAL, PROCESANDO LA NATURALEZA DE LA SITUACIÓN Y APLICANDO LOS CÓDIGOS, TÉCNICAS Y NORMAS DE PROTOCOLO.
Distinguir la diferencia entre actitud y con​duc​ta en la comunicación profesio​nal y laboral en una em​presa.

· Clasificar los diversos actos públicos y relacionarlos con el marco geográfico de los mismos, distinguiendo el tratamiento, proceso e implicaciones de las invitaciones.

· Vincular los actos públicos y privados con tratamientos honoríficos, precedencias, actos protocolarios, etc.

· Aplicar normas de  calidad en los tratos interpersonales y de atención profesional.

· Utilizar  correctamente los tratamientos, fórmulas de cortesía, salutaciones, expresiones de familiaridad o de distanciamiento,  en base a situaciones supuestas desarrolladas en las actividades ejercidas en el  secretariado de comunicaciones.

· Aplicar en situaciones simuladas los códigos y técnicas de comunica​ción, el uso del lenguaje y normas de proto​co​lo propias del ámbito profe​sio​nal de secretariado.
· Planificar la ejecución de supuestos actos protocolarios perfectamente caracterizados, para evidenciar normas generales de comportamiento (actitudes, trato, cortesía, vestuario e imagen personal),  así como la aplicación de las técnicas correctas de ordenación protocolaria
· Valorar los aspectos propios de la comunicación no verbal (conducta humana, usos sociales, relaciones interpersonales, imagen personal, expresión facial, gesto y lenguaje corporal).
· 1.5.
AFRONTAR LOS CONFLICTOS QUE SE ORIGINEN EN EL ENTORNO DE SU TRABA​JO, MEDIANTE LA NEGOCIACIÓN Y LA CONSECUCIÓN DE LA PARTICIPACIÓN DE TODOS LOS MIEMBROS DEL GRUPO EN LA DETECCIÓN DEL ORIGEN DEL PROBLE​MA
Definir el concepto y los elementos de la negocia​ción.

-
Identificar los tipos y la eficacia de los comporta​mientos posibles en una situación de negociación.

-
Identificar estrategias de negociación, relacionán​do​las con las situaciones más habituales de apari​ción de conflictos en la empresa.

-
Distinguir los factores y fases destacadas en los procesos de toma de decisión.

· Explicar los procesos de resolución adecuados a  situaciones conflictivas derivadas de las relaciones en el entorno de trabajo.

Identificar el método para preparar las negocia​ciones, teniendo en cuenta las fases de recogida de información, evaluación de la relación de fuerzas y previsión de posi​bles acuerdos.

-
Analizar la incidencia de la participación de todos los miembros del grupo en la toma de decisiones. 

-
A partir de supuestos prácticos convenientemente caracterizados, planificar una negociación teniendo en cuenta las fases de la misma. 

-
Valorar en una situación de negociación, la eficacia de los tipos de comportamientos señalados.

· 
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