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Lengua Extranjera Profesional para la
Gestion Administrativa en la Relacion con

el Cliente

Duracion: 90 h

Modalidad: Online

PROGRAMA

1. MODULO 1. LENGUA EXTRANJERA PROFESIONAL PARA LA
GESTION ADMINISTRATIVA EN LA RELACION CON EL CLIENTE

UNIDAD DIDACTICA 1. UTILIZACION BASICA DE UNA LENGUA EXTRANJERA EN LA
RECEPCION Y RELACION CON EL CLIENTE

1. Conocimientos basicos de sintaxis, morfologia, fonética, expresiones, estructuras lingisticas, vocabulario y léxico

2. Identificacion y andlisis de las normas y habitos bdasicos que rigen las relaciones humanas y socioprofesionales

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

4.  Presentacion de personas, saludos e identificacion de los interlocutores

5. Recepcion y transmisiéon de mensajes en distintos soportes

6. Identificacion y resolucién de peticiones sencillas de informacion o de otra indole

7.  Diferenciacion de estilos comunicativos formales e informales en la recepcion y relacién con el cliente

8.  Elaboracion de material audiovisual -promocional, dossier informativo u otros

UNIDAD DIDACTICA 2. COMUNICACION BASICA ORAL Y ESCRITA, EN UNA LENGUA
EXTRANJERA, EN LA ATENCION AL CLIENTE Y TRATAMIENTO DE QUEJAS O
RECLAMACIONES

1. Vocabulario, recursos, estructuras lingiisticas, Iéxico bdsico y sus consiguientes aspectos fonoldgicos
relacionados con la atencioén al cliente, y tratamiento de quejas y reclamaciones en distintos soportes

2. Telefénica

3. Presencial

4.  Telematica
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Técnicas a usar en la atencién al cliente y, tratamiento de quejas y reclamaciones: frases hechas, giros,
convenciones, pautas de cortesia, relaciones y pautas profesionales

Intercambio de informacién oral o telefénica en la recepcidn y atencién de visitas en la organizacion:
Presentacion de productos/servicios: caracteristicas de productos/servicios, medidas, cantidades, servicios
afadidos, condiciones de pago y servicios postventa entre otros

Argumentacién en conversaciones en una lengua extranjera de condiciones de venta o compra, y logros de
objetivos socioprofesionales

Interaccién en situaciones de interposicion de quejas y reclamaciones, y aplicacion de estrategias de verificacion
Planificacién de agendas: concierto, aplazamiento, anulacién de citas y recopilacién de informacién
socioprofesional relacionada

Cumplimentacién de documentos relacionados con la atencion al cliente, y tratamiento de quejas y reclamaciones,

en todo tipo de soporte

UNIDAD DIDACTICA 3. ELABORACION EN UNA LENGUA EXTRANJERA DE
DOCUMENTACION ADMINISTRATIVA Y COMERCIAL.

Recursos, vocabulario, estructuras lingiisticas y léxico bésico

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

Estructura y férmulas habituales -estilos formal e informal- en la elaboracién de documentos del ambito
administrativo y comercial

Interpretacion de documentacion e informacién relacionada con el proceso administrativo y comercial
Traduccion de textos sencillos

Cumplimentacién de documentos rutinarios en distintos soportes

Condiciones de compraventa, de peticién de presupuestos y sus respuestas de pedido

Elaboracién de presentaciones de caracter administrativo o comercial en lengua extranjera a través de distintos

soportes



