pcibnes

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

#+ Objetivos:

Comprender las ideas generales y los detalles especificos de las gestiones habituales de la
gestion administrativa en la relacion con el cliente en inglés.

Interpretar documentacion rutinaria profesional de caracter sencillo.

Producir mensajes orales sencillos, enlazados y estructurados en inglés con razonable fluidez,
en situaciones habituales y no complejas del ambito social y profesional del area de
administracion y recepcion, realizando un uso adecuado de las normas de cortesia
habituales.

Redactar y cumplimentar en inglés textos habituales, rutinarios y sencillos en las actividades
administrativas.

Mantener conversaciones de forma clara, en lengua extranjera estandar, 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.

4+ Contenidos:

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

Conocimientos basicos

Normas y habitos basicos en las relaciones humanas y socioprofesionales

Convenciones y pautas de cortesia

Presentacion de personas

Recepcidn y transmision de mensajes en distintos soportes

Peticiones sencillas de informacion

La comunicacion formal e informal en la recepcidn y relacién con el cliente

Elaboracién de dosieres y material promocional

BLOQUE 2. COMUNICACION EN LA ATENCION AL CLIENTE Y TRATAMIENTO DE
QUEJAS O RECLAMACIONES

Comunicacién basica en la atencién al cliente, y tratamiento de quejas y reclamaciones
Técnicas en la atencion al cliente, quejas y reclamaciones

Intercambio de informacion oral o telefénica en la organizacién

Presentacion de productos/servicios

Argumentacién de condiciones de venta o compra, y logros de objetivos socioprofesionales
Estrategias de verificacién en la atencién de quejas y reclamaciones

Planificacion de agendas

Documentacién en la atencién al cliente

BLOQUE 3. DOCUMENTACION ADMINISTRATIVA Y COMERCIAL
Documentacién administrativa y comercial



pcibnes

Convencionalismos en la documentacion administrativa y comercial
La comunicacion formal e informal en la elaboracion de documentos
Interpretacion y traduccion de documentacién e informacion
Cumplimentacién de documentos administrativos y comerciales
Documentacién comercial

Elaboracion de presentaciones de caracter administrativo o comercial



