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Lengua extranjera profesional para la gestion administrativa
en la relacion con el cliente

Area: ADMINISTRACION Y GESTION Curso Bonificable
Modalidad: Teleformacion Contactar
Duracién: 90 h Recomendar
Precio: 45.00€ Matricularme

CODIGO

MF0977_2

CONTENIDOS

1. Utilizacion basica de una lengua extranjera en la recepcion y relacion con el cliente.

HHEH#HH

1.1. Conocimientos bésicos de sintaxis, morfologia, fonética, expresiones, estructuras linglisticas, vocabulario y Iéxico:
HHEHH

1.1.1. Conceptos basicos de la lengua extranjera

#H#EHH

1.1.2. Conocimientos relacionados con saludos, presentaciones, despedidas, tratamientos de 1.1.3cortesia habituales, comunicacion
telefénica, descripcion y sus consiguientes aspectos fonoldgicos de la recepcién y relacién con el cliente.

HHHH
1.2. Identificacion y andlisis de las normas y habitos basicos que rigen las relaciones humanas y socioprofesionales.
HHAHH

1.3. Convenciones y pautas de cortesia, relaciones y pautas profesionales, horarios, fiestas locales y profesionales y adecuacién al
lenguaje no verbal.

HHEHH

1.4. Presentacién de personas, saludos e identificacién de los interlocutores.
HH#EHH

1.5. Recepcidn y transmisién de mensajes en distintos soportes:

##HHE
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1.5.1. Presencial.

HHHH

1.5.2. Telefénico.

HHEH#HH

1.5.3. Telemético

HEHH

1.6. Identificacion y resolucion de peticiones sencillas de informacion o de otra indole.
#H#EH#HH

1.7. Diferenciacién de estilos comunicativos formales e informales en la recepcién y relacién con el cliente.
HHEHH

1.8. Elaboracién de material audiovisual promocional, dossier informativo u otros.
HHEH#HH

2. Comunicacion basica oral y escrita, en una lengua extranjera, en la atencion al cliente y tratamiento de quejas o
reclamaciones.

HH#HH

2.1. Vocabulario, recursos, estructuras linglisticas, |éxico bdsico y sus consiguientes aspectos fonoldgicos relacionados con la atencién
al cliente, y tratamiento de quejas y reclamaciones en distintos soportes:

HH#HH
2.1.1. Telefdnica.
HHEH#HH
2.1.2. Presencial.
HHEHH
2.1.3. Telemética.
HHEHH

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.

HHEHH

2.3. Intercambio de informacién oral o telefénica en la recepcién y atencién de visitas en la organizacion:
H#EHH

2.3.1. Estructuracién del discurso.

#H#EH#HH

2.3.2. Formulacién de preguntas y respuestas.

HHHH
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2.3.3. Actitudes basicas.
HH#HH

2.4. Presentacion de productos/servicios: caracteristicas de productos/servicios, medidas, cantidades, servicios afiadidos, condiciones
de pago y servicios postventa entre otros

#H##H

2.5. Argumentacion en conversaciones en una lengua extranjera de condiciones de venta o compra, y logros de objetivos
socioprofesionales.

#H#EH#HH

2.6. Interaccién en situaciones de interposicidn de quejas y reclamaciones, y - aplicacién de estrategias de verificacion:

HHAHH

2.6.1. Solicitud de aclaraciones o repeticiones.

HHEH#HH

2.6.2. Confirmacion de significados o reformulacién de una comunicacién.

HHEHH

2.7. Planificacién de agendas: concierto, aplazamiento, anulacién de citas y - recopilacién de informacién socioprofesional relacionada.
#H#EHH

2.8. Cumplimentacién de documentos relacionados con la atencidn al cliente, y - tratamiento de quejas y reclamaciones, en todo tipo de
soporte.

HHEHH

3. Elaboracion en una lengua extranjera de documentacion administrativa y comercial.

#H#EH#HH

3.1. Recursos, vocabulario, estructuras lingiisticas y 1éxico basico:-

HHAHH

3.1.1. Aspectos fonoldgicos propios de la gestién de pedidos, compra-venta y a?« correspondencia comercial.
HHEHH

3.1.2. Soportes utilizados: fax, correo electrénico, carta u otros analogos.

HHEHH

3.2. Uso en la comunicacién escrita del ambito administrativo y comercial de: convenciones y pautas de cortesia, relaciones y pautas
profesionales.

#H#HH

3.3. Estructura y férmulas habituales -estilos formal e informal- en la elaboracién de documentos del dmbito administrativo y comercial.
##H#H

3.4. Interpretaciéon de documentacién e informacién relacionada con el proceso administrativo y comercial

#H#H
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3.5. Traduccién de textos sencillos.

HHHH

3.6. Cumplimentacién de documentos rutinarios en distintos soportes:
HHEH#HH

3.6.1. Correspondencia comercial.

HEHH

3.6.2. Cartas de solicitud de informacién.

#H#EH#HH

3.7. Condiciones de compraventa, de peticién de presupuestos y sus respuestas de pedido:
HHEHH

3.7.1. Albaranes.

HHEH#HH

3.7.2. Documentos de transporte.

HHEHH

3.7.3. Facturas.

#H#EHH

3.7.4. Ofertas.

#H#EH#HH

3.7.5. De envio de mercancia y acuses de recibo.

HHHH

3.7.6. Cartas relacionadas con los impagos en sus distintas fases u otros de naturaleza andloga.
HHEHH

3.8. Elaboracion de presentaciones de caracter administrativo o comercial en lengua extranjera a través de distintos soportes.

METODOLOGIA

o Total libertad de horarios para realizar el curso desde cualquier ordenador con conexion a Internet, sin importar el sitio
desde el que lo haga. Puede comenzar la sesion en el momento del dia que le sea mdas conveniente y dedicar el tiempo de
estudio que estime mas oportuno.

e En todo momento contard con un el asesoramiento de un tutor personalizado que le guiara en su proceso de aprendizaje,
ayudandole a conseguir los objetivos establecidos.

e Hacer para aprender, el alumno no debe ser pasivo respecto al material suministrado sino que debe participar, elaborando
soluciones para los ejercicios propuestos e interactuando, de forma controlada, con el resto de usuarios.

e El aprendizaje se realiza de una manera amena y distendida. Para ello el tutor se comunica con su alumno y lo motiva a
participar activamente en su proceso formativo. Le facilita resimenes tedricos de los contenidos y, va controlando su progreso
a través de diversos ejercicios como por ejemplo: test de autoevaluacidn, casos practicos, busqueda de informacién en Internet
o participacion en debates junto al resto de comparieros.
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e Los contenidos del curso se actualizan para que siempre respondan a las necesidades reales del mercado. El
departamento multimedia incorpora graficos, imagenes, videos, sonidos y elementos interactivos que complementan el
aprendizaje del alumno ayudandole a finalizar el curso con éxito.

REQUISITOS

Los requisitos técnicos minimos son:

o Navegador Microsoft Internet Explorer 5.5 o superior, con plugin de Flash, cookies y JavaScript habilitados.
No se garantiza su éptimo funcionamiento en otros navegadores como Firefox, Netscape, Mozilla, etc.

e Resolucién de pantalla de 800x600 y 16 bits de color o superior.

e Procesador Pentium Il a 300 Mhz o superior.

e 32 Mbytes de RAM o superior.
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