aTRANjERA PROFESIONAL PARA LA GESTION
DMINISTRATIVA EN LA RELACION CON EL CLIENTE

Modalidad: curso e-Learning Duracién: 90 horas

Categorias: Administracién y gestién

OBJETIVOS

Una vez finalizado el Mddulo el alumno serd capaz de comunicarse en una lengua
extranjera con un nivel de usuario independiente umbral B1 (equivalente a intermedio) en
las actividades de gestién administrativa en relacién con el cliente. En concreto el alumno
sera capaz de: Comprender las ideas generales y los detalles especificos de las gestiones
tipo habituales de la gestién administrativa en la relacién con el cliente en lengua
extranjera estdndar transmitidas en conversaciones grabaciones instrucciones u otros
claros y sin distorsiones o ruidos. Interpretar documentacién rutinaria profesional de
caracter sencillo en lengua extranjera estandar propia de las actividades de gestion
administrativa en relacién con el cliente obteniendo informaciones relevantes utilizando
cuando sea necesario material de consulta y diccionarios. Producir mensajes orales
sencillos enlazados y estructurados en lengua extranjera con razonable fluidez en
situaciones habituales y no complejas del ambito social y profesional del area de
administraciéon y recepcidn realizando un uso adecuado de las normas de cortesia
habituales. Redactar y cumplimentar textos habituales rutinarios y sencillos en las
actividades administrativas en relacién con el cliente en lengua extranjera estadndar de
manera precisa y en todo tipo de soporte utilizando el lenguaje técnico basico apropiado y
aplicando criterios de correccién ortografica y gramatical. Mantener conversaciones de
forma clara en lengua extranjera estdndar en las actividades administrativas de relacién
con el cliente con cierta naturalidad y confianza comprendiendo y proporcionando
explicaciones en situaciones habituales tipo rutinarias del ambito profesional.

CONTENIDOS

UD1. Utilizacién Basica de una Lengua Extranjera en la Recepcién y Relacién con el Cliente.
1.1. Conocimientos basicos de sintaxis morfologia fonética expresiones estructuras
linglisticas vocabulario y léxico. 1.2. Identificacidn y analisis de las normas y habitos
basicos que rigen las relaciones humanas y socioprofesionales. 1.3. Convenciones y pautas
de cortesia relaciones y pautas profesionales horarios fiestas locales y profesionales y
adecuacioén al lenguaje no verbal. 1.4. Presentacidon de personas saludos e identificacién de
los interlocutores. 1.5. Recepcién y transmisidn de mensajes en distintos soportes:
presencial telefénico y telemética. 1.6. Identificaciéon y resoluciéon de peticiones sencillas de
informacién o de otra indole. 1.7. Diferenciacion de estilos comunicativos formales e
informales en la recepcién y relacién con el cliente. 1.8. Elaboracién de material audiovisual
promocional dossier informativo u otros. UD2. Comunicacién Basica Oral y Escrita en una
Lengua Extranjera en la Atencién al Cliente y Tratamiento de Quejas o Reclamaciones. 2.1.
Vocabulario recursos estructuras linglisticas Iéxico basico y sus consiguientes aspectos
fonoldgicos relacionados con la atencidn al cliente y tratamiento de quejas y reclamaciones
en distintos soportes. 2.2. Técnicas a usar en la atencidn al cliente y tratamiento de quejas
y reclamaciones: frases hechas giros convenciones pautas de cortesia relaciones y pautas
profesionales, 2 Zmiercembio, de Iatormacion,orgl § LeteldnicR g gecepcigp v atencidn
de visitas en la organizacion. 2.4. Presentacion de productos/servicios: caracteristicas
productos/servicios medidas cantidades servicios afladidos condiciones de pago y servici




ostventa entre otros. 2.5. Argumentacién en conversaciones en una lengua extranjera de

@f?nt'éjeiqﬁta o compra y logros de objetivos socioprofesionales. 2.6. Interacciéon en
ituacionés™ de Ihterposicion de quejas y reclamaciones y aplicacién de estrategias de
verificacié Plantficactén—de—oagendas—coenclerte—aplazami o—anulacibn—de—citas vy

recopilacién de informacién socioprofesional relacionada. 2.8. Cumplimentacién de
documentos relacionados con la atencién al cliente y tratamiento de quejas vy
reclamaciones en todo tipo de soporte. UD3. Elaboracion de una Lengua Extranjera de
Documentacién Administrativa y Comercial. 3.1. Recursos vocabulario estructuras
linglisticas y Iéxico basico. 3.2. Uso en la comunicacion escrita del ambito administrativo y
comercial de: convenciones y pautas de cortesia relaciones y pautas profesionales. 3.3.
Estructura y fdérmulas habituales -estilos formal e informal- en la elaboracion de
documentos del ambito administrativo y comercial. 3.4. Interpretacién de documentacién e
informacién relacionada con el proceso administrativo y comercial. 3.5. Traduccién de
textos sencillos. 3.6. Cumplimentacién de documentos rutinarios en distintos soportes:
correspondencia comercial y cartas de solicitud de informaciéon. 3.7. Condiciones de
compraventa de peticién de presupuestos y sus respuestas de pedido. 3.8. Elaboracion de
presentaciones de caracter administrativo o comercial en lengua extranjera a través de
distintos soportes.
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