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1. Utilizacién basica de una lengua extranjera en la recepcién y relacién con el

cliente.

- Conocimientos bdasicos de sintaxis, morfologia, fonética, expresiones, estructuras

linguisticas, vocabulario y léxico:
= Conceptos basicos de la lengua extranjera.

= Conocimientos relacionados con saludos, presentaciones, despedidas,
tratamientos de cortesia habituales, comunicacién telefénica, descripcién y
sus consiguientes aspectos fonoldgicos de la recepciéon y relacién con el

cliente.

- Identificacion y analisis de las normas y habitos basicos que rigen las relaciones

humanas y socioprofesionales.
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- Convenciones y pautas de cortesia, relaciones y pautas profesionales, horarios, fiestas

locales y profesionales y adecuacién al lenguaje no verbal.
- Presentaciéon de personas, saludos e identificacion de los interlocutores.
- Recepcioén y transmision de mensajes en distintos soportes:
= Presencial.
= Telefénico.
= Telematico.
- Identificacion y resolucion de peticiones sencillas de informacién o de otra indole.

- Diferenciacion de estilos comunicativos formales e informales en la recepcién y

relaciéon con el cliente.

- Elaboraciéon de material audiovisual -promocional, dossier informativo u otros.

2. Comunicacion basica oral y escrita, en una lengua extranjera, en la atencién al

cliente y tratamiento de quejas o reclamaciones.

- Vocabulario, recursos, estructuras linguisticas, |éxico basico y sus consiguientes
aspectos fonolégicos relacionados con la atencién al cliente, y tratamiento de quejas

y reclamaciones en distintos soportes:
o Telefénica.
= Presencial.
= Telematica.

- Técnicas a usar en la atencion al cliente y, tratamiento de quejas y reclamaciones:
frases hechas, giros, convenciones, pautas de cortesia, relaciones y pautas

profesionales.
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- Intercambio de informacién oral o telefénica en la recepcién y atencion de visitas en

la organizacion:
= Estructuracioén del discurso.
= Formulacién de preguntas y respuestas.
= Actitudes basicas.

- Presentacién de productos/servicios: caracteristicas de productos/servicios, medidas,

cantidades, servicios anadidos, 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 aplicaciéon

de estrategias de verificacion:
= Solicitud de aclaraciones o repeticiones.
= Confirmacién de significados o reformulacién de una comunicacién.

- Planificaciéon de agendas: concierto, aplazamiento, anulaciéon de citas y recopilacion

de informacién socioprofesional relacionada.

- Cumplimentacién de documentos relacionados con la atencién al cliente, y

tratamiento de quejas y reclamaciones, en todo tipo de soporte.

3. Elaboraciéon en una lengua extranjera de documentacién administrativa y

comercial.
- Recursos, vocabulario, estructuras linguisticas y |éxico basico:

= Aspectos fonolégicos propios de la gestion de pedidos, compra-venta y

correspondencia comercial.

= Soportes utilizados: fax, correo electrénico, carta u otros analogos.
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- Uso en la comunicacién escrita del ambito administrativo y comercial de:

convenciones y pautas de cortesia, relaciones y pautas profesionales.

- Estructura y formulas habituales -estilos formal e informal- en la elaboracién de

documentos del ambito administrativo y comercial.

- Interpretacion de documentaciéon e informacion relacionada con el proceso

administrativo y comercial

- Traduccién de textos sencillos.

- Cumplimentacién de documentos rutinarios en distintos soportes:
= Correspondencia comercial.
= Cartas de solicitud de informacion.

- Condiciones de compraventa, de peticion de presupuestos y sus respuestas de

pedido:
= Albaranes.
= Documentos de transporte.
= Facturas.
= Ofertas.
= De envio de mercancia y acuses de recibo.

= Cartas relacionadas con los impagos en sus distintas fases u otros de

naturaleza analoga.

- Elaboracidn de presentaciones de caracter administrativo o comercial en lengua

extranjera a través de distintos soportes.
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