Atencion de

sugerencias,

consultas, quejas y

_ reclamaciones, en una
~ lengua extranjera

& . ) .

< (inglés), al cliente de

servicios financieros.
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CONTENIDOS

ormato: HINM
1. Convenciones y pautas de cortesia. relaciones y pautas profesionales usadas en la
resolucién de situaciones conflictivas. 1.1. Adecuacion al lenguaje no verbal. 2. Traduccion.
cumplimentacion y explicacion de solicitudes. 2.1. Formularios y documentos de informacion
escritos. relacionados con sugerencias. quejas y reclamaciones de servicios financieros. 3.
Aplicacién de estrategias de verificacion. 3.1. Solicitud de aclaraciones o repeticiones.
confirmacion de significados. reformulacion de expresiones. 4. Recursos. estructuras
linglisticas y Iéxico bésico relacionado con la atencién. presencial y telefonica. de
sugerencias. consultas. quejas y reclamaciones de servicios financieros y sus consiguientes
aspectos fonologicos. 5. Expresiones idiomaticas relacionadas con los servicios financieros.
6. Busqueda y recopilacion de informacidn socioprofesional. 6.1. Normas y habitos basicos.
relacionados con el ambito financiero de los paises de procedencia de los clientes
extranjeros. 7. Normas y habitos basicos. relacionados con el ambito financiero de los paises
de procedencia de los clientes extranjeros. 7.1. Expresion e interpretacion de consejos.
preferencias. comparaciones. objeciones. oposiciones. desacuerdos. otras.
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