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CONTENIDOS

1. Vocabulario. recursos. estructuras linguisticas. Iéxico basico y sus consiguientes aspectos
fonologicos relacionados con la atencion al cliente. y tratamiento de quejas y reclamaciones
en distintos soportes. 1.1. Tratamiento de quejas de forma presencial y telefonica. 1.3.
Telematica y por correspondencia. 2. Técnicas a usar en la atencién al cliente y. tratamiento
de quejas y reclamaciones: frases hechas. giros. convenciones. pautas de cortesia.
relaciones y pautas profesionales. 3. Intercambio de informacion oral o telefénica en la
recepcion y atencion de visitas en la organizacion. 3.1. Estructuracion del discurso. 3.2.
Formulacién de preguntas y respuestas. 3.3. Actitudes basicas. 4. Presentacion de
productos/servicios: caracteristicas de productos/servicios. medidas. cantidades. servicios
afiadidos. condiciones de pago y servicios postventa entre otros. 5. Argumentacion en
conversaciones en una lengua extranjera de condiciones de venta o compra. y logros de
objetivos socioprofesionales. 6. Interaccion en situaciones de interposicion de quejas y
reclamaciones. y aplicacion de estrategias de verificacion. 6.1. Solicitud de aclaraciones o
repeticiones. 6.2. Confirmacion de significados o reformulacién de una comunicacioén. 7.
Planificacién de agendas: concierto. aplazamiento. anulacién de citas y recopilacion de
informacion socioprofesional relacionada. 8. Cumplimentacion de documentos relacionados
con la atencion al cliente. y tratamiento de quejas y reclamaciones. en todo tipo de soporte.
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