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EN LA RELACION CON EL CLIENTE (EN FRANCES)

Sector: OFICINAS Y DESPACHOS

CONVOCATORIA ABIERTA. Si esté interesado en este curso, por favor, consulte las
fechas.

Modalidad: ONLINE

Duracion: 60.00 horas

Obijetivos:

= JERA PROFESIONAL PARA LA GESTION ADMINISTRATIVA

Este curso pretende aportar los conocimientos necesarios para realizar las
operaciones de recepcion y apoyo a la gestién administrativa derivada de las relaciones
con el publico o cliente, interno o externo, con calidad de servicio, dentro de su
ambito de actuacién y responsabilidad, utilizando los medios informaticos y
telematicos, y en caso necesario, una lengua extranjera, y aplicando los
procedimientos internos y la normativa vigente.

Contenidos:
UNIDAD DIDACTICA 1. UTILIZACION BASICA DE UNA LENGUA EXTRANJERA EN LA

RECEPCION Y RELACION CON EL CLIENTE.

- Conocimientos basicos de sintaxis, morfologia, fonética, expresiones,
estructuras linguisticas, vocabulario y Iéxico

- Identificacion y andlisis de las normas y habitos basicos que rigen las
relaciones humanas y socioprofesionales.

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

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

- Recepcion y transmision de mensajes en distintos soportes:

- Identificacién y resolucion de peticiones sencillas de informacion o de otra indole.

- Diferenciacion de estilos comunicativos formales e informales en la recepcién y
relacion con el cliente.

- 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.

- Vocabulario, recursos, estructuras lingiisticas, I1éxico basico y sus consiguientes
aspectos fonoldgicos relacionados con la atencion al cliente, y tratamiento de quejas y
reclamaciones en distintos soportes:

- 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.

- Intercambio de informacion oral o telefénica en la recepcion y atencién de visitas en la

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

- Argumentacion 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 aplicacién
de estrategias de verificacion:

- Planificacion de agendas: concierto, aplazamiento, anulacion de citas y recopilacion
de informacion socioprofesional relacionada.

- Cumplimentacion de documentos relacionados con la atencién 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 linglisticas 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 féormulas 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.

- Traduccidn de textos sencillos.

- Cumplimentacion de documentos rutinarios en distintos soportes:

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

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