Técnicas de venta,
comunicacion escritay
atencion de incidencias en
inglés
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Formato: HTML

OBJETIVOS

Modulo 1. Aplicacion De Técnicas De Venta En Inglés.

¢ Interpretar mensajes orales o escritos de complejidad media en inglés, expresados por
los clientes y proveedores a velocidad normal, emitidos en el ambito de la actividad
turistica, extrayendo la informacion relevante.

¢ Producir con fluidez y correctamente mensajes orales o escritos en inglés
medianamente complejos, referidos al contexto profesional del turismo.

e Comunicarse oralmente con uno o varios interlocutores en inglés estandar, expresando
e interpretando con fluidez, mensajes medianamente complejos en distintas
situaciones, formales e informales, propias de los servicios turisticos.

Mdédulo 2. Comunicacién comercial escrita en inglés.

e Interpretar de forma eficaz informacion relevante contenida en textos escritos y
documentos comerciales basicos utilizando las herramientas de interpretacion,
manuales e informaticas, y fuentes de informacién adecuadas.

¢ Redactar y cumplimentar documentacion comercial bésica utilizando lasherramientas
de interpretacion, manuales e informéticas, y fuentes de informacion adecuadas.

Modulo 3. Atencidn de incidencias en inglés.

e Interpretar la informacion, lineas y argumentos de un discurso oral, formal e informal,
presencial o retransmitido, de una operacion logistica internacional.

¢ Redactar y cumplimentar informes y documentos propios de la logistica y transporte
internacional aplicando criterios de correccion formal, |éxica, ortografica y sintactica.

e Conversar con fluidez y espontaneidad manifestando opiniones diversas, en distintas
situaciones, formales e informales, propias de operaciones logisticas y transporte.

¢ Utilizar las normas de cortesia y protocolo para justificar las ausencias, errores o faltas
cometidas ofreciendo alternativas para la resolucién de imprevistos.
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CONTENIDOS

Moédulo 1. Aplicaciéon De Técnicas De Venta En Inglés.
1. Presentacion de productos/servicios

1.1. Caracteristicas de productos/servicios

1.2. Medidas

1.3. Cantidades

1.4. Servicios afiadidos

1.5. Condiciones de pago

1.6. Servicios postventa entre otros

2. Pautas y convenciones habituales para la deteccidén de necesidades de los
clientes/consumidores

3. Formulas para la expresion y comparacion de condiciones de venta
3.1. Instrucciones de uso

3.2. Precio

3.3. Descuentos

3.4. Recargos entre otros

4. Férmulas para el tratamiento de objeciones del cliente/consumidor
5. Estructuras sintacticas y usos habituales en la venta telefonica

5.1. Formulas habituales en el argumentario de venta

6. Simulacion de situaciones comerciales habituales con clientes: presentacion de
productos/servicios. entre otros

Médulo 2. Comunicacion comercial escrita en inglés.

1. Estructura y terminologia habitual en la documentacion comercial basica.
1.1. Pedidos

1.2. Facturas

1.3. Recibos
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1.4. Hojas de reclamacién

2. Cumplimentacion de documentacion comercial basica en inglés
2.1. Hojas de pedido

2.2. Facturas

2.3. Ofertas

2.4. Reclamaciones entre otros

3. Redaccién de correspondencia comercial

3.1. Ofertas y presentacion de productos por correspondencia

3.2. Cartas de reclamacion o relacionadas con devoluciones. respuesta a las reclamaciones.
solicitud de prérroga y sus respuestas

3.3. Cartas relacionadas con los impagos en sus distintas fases u otros de naturaleza
analoga

4. Estructura y férmulas habituales en la elaboracion de documentos de comunicaciéon
interna en la empresa en inglés

5. Elaboracién de informes y presentaciones comerciales en inglés

6. Estructuras sintacticas utilizadas habitualmente en el comercio electronico para incentivar
la venta

7. Abreviaturas y usos habituales en la comunicacion escrita con diferentes soportes
7.1. Internet

7.2. Fax

7.3. Correo electronico

7.4. Cartas u otros analogos

Modulo 3. Atencién de incidencias en inglés.

1. Terminologia especifica en las relaciones comerciales con clientes.

2. Usos y estructuras habituales en la atencion al cliente/consumidor.

2.1 Saludos.

2.2 Presentaciones.

2.3 Formulas de cortesia habituales.
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3 Diferenciacion de estilos formal e informal en la comunicacion oral y escrita.
4 Tratamiento de reclamaciones o quejas de los clientes/consumidores.
5. Situaciones habituales en las reclamaciones y quejas de clientes.

6 Simulacioén de situaciones de atencion al cliente y resolucién de reclamaciones con fluidez
y naturalidad.

7 Estructuras sintacticas y usos habituales en la atencién telefonica.

8 Reclamaciones y formulacion de expresiones en la gestion de incidencias. accidentes y
retrasos habituales en el transporte.

9 Documentacion escrita en relacion a imprevistos.

10 Férmulas de persuasion y cortesia para la resolucion de reclamaciones e incidencias
propias de la logistica y transporte internacional.

11 Normas y usos socio-profesionales habituales en el transporte internacional.
12 Accidentes. siniestros. Salud y bienestar. Servicios de urgencia.

13 Mecanica. Averias.
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