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OBJETIVOS

Una vez finalizado el Modulo 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
gestion administrativa en relacion 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
gestion administrativa en la relacion con el cliente en lengua extranjera estandar transmitidas en
conversaciones grabaciones instrucciones u otros claros y sin distorsiones o ruidos, Interpretar
documentacion rutinaria profesional de caracter sencillo en lengua extranjera estandar propia
de las actividades de gestion administrativa en relacion 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
administracion y recepcion realizando un uso adecuado de las normas de cortesia habituales,
Redactar y cumplimentar textos habituales rutinarios y sencillos en las actividades
administrativas en relacion con el cliente en lengua extranjera estandar de manera precisa y en
todo tipo de soporte utilizando el lenguaje técnico basico apropiado y aplicando criterios de
correccidn ortografica y gramatical, Mantener conversaciones de forma clara en lengua
extranjera estandar en las actividades administrativas de relacidon con el cliente con cierta
naturalidad y confianza comprendiendo y proporcionando explicaciones en situaciones
habituales tipo rutinarias del ambito profesional,
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Tema 1. Utilizacidn Basica de una Lengua Extranjera en la
Recepcidn y Relacion con el Cliente.

1.1. Conocimientos basicos de sintaxis morfologia fonética
expresiones estructuras linglisticas vocabulario y [éxico

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
adecuacion al lenguaje no verbal

1.4. Presentacién de personas saludos e identificacion de los
interlocutores

1.5. Recepcidn y transmision de mensajes en distintos soportes:
presencial telefonico y telematica

1.6. Identificacidén y resolucién de peticiones sencillas de
informacion o de otra indole

1.7. Diferenciacion de estilos comunicativos formales e
informales en la recepcion y relacion con el cliente

1.8. Elaboracidén de material audiovisual promocional dossier
informativo u otros

Tema 2. Comunicacidn Basica Oral y Escrita en una Lengua
Extranjera en la Atencidn al Cliente y Tratamiento de Quejas o
Reclamaciones.

2.1. Vocabulario recursos estructuras lingtiisticas |éxico basico y
sus consiguientes aspectos fonoldgicos relacionados con la
atencion al cliente y tratamiento de quejas y reclamaciones en
distintos soportes

2.2. 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

2.3. Intercambio de informacién oral o telefénica en la
recepcion y atencion de visitas en la organizacion

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

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

2.6. Interaccion en situaciones de interposicién de quejas y
reclamacionesy aplicacion de estrategias de verificacion

2.7. Planificacion de agendas: concierto aplazamiento anulacion
de citas y recopilacion de informacidén socioprofesional
relacionada

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

Tema 3. Elaboracién de una Lengua Extranjera de
Documentacién Administrativa y Comercial.

3.1. Recursos vocabulario estructuras lingisticas y léxico basico
3.2. Uso en la comunicacidn escrita del ambito administrativo y
comercial de: convenciones y pautas de cortesia relaciones y
pautas profesionales

3.3. Estructuray formulas habituales -estilos formal e informal-
en la elaboracion de documentos del ambito administrativo y
comercial

3.4. Interpretaciéon de documentacion e informacidn
relacionada con el proceso administrativo y comercial

3.5. Traduccion de textos sencillos

3.6. Cumplimentacién de documentos rutinarios en distintos
soportes: correspondencia comercial y cartas de solicitud de
informacion

3.7. Condiciones de compraventa de peticion 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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