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Duracién: 90 horas
Precio: euros

Modalidad: e-learning

Metodologia:

El Curso sera desarrollado con una metodologia a Distancia/on line. El sistema de ensefianza a distancia esta
organizado de tal forma que el alumno pueda compatibilizar el estudio con sus ocupaciones laborales o
profesionales, también se realiza en esta modalidad para permitir el acceso al curso a aquellos alumnos que
viven en zonas rurales lejos de los lugares habituales donde suelen realizarse los cursos y que tienen interés en
continuar formandose. En este sistema de ensefianza el alumno tiene que seguir un aprendizaje sistematico y un
ritmo de estudio, adaptado a sus circunstancias personales de tiempo

El alumno dispondra de un acceso a una plataforma de teleformacion de Ultima generacién con un extenso
material sobre los aspectos tedricos del Curso que debera estudiar para la realizaciéon de pruebas objetivas tipo
test. Para el aprobado se exigira un minimo de 75% del total de las respuestas acertadas.

El Alumno tendra siempre que quiera a su disposicion la atencion de los profesionales tutores del curso. Asi
como consultas telefénicas y a través de la plataforma de teleformacion si el curso es on line. Entre el material
entregado en este curso se adjunta un documento llamado Guia del Alumno donde aparece un horario de
tutorias telefonicas y una direccion de e-mail donde podra enviar sus consultas, dudas y ejercicios El alumno
cuenta con un periodo maximo de tiempo para la finalizacion del curso, que dependera del tipo de curso elegido
y de las horas del mismo.

Prequisitos previos:

No hay requisitos previos ni profesionales ni formativos

Salidas profesionales:

Esta formacién esta encaminada a obtener una mejor cualificacién y competencia profesional.
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Profesorado:

Nuestro Centro fundado en 1996 dispone de 1000 m2 dedicados a formacion y de 7 campus virtuales.

Tenemos una extensa plantilla de profesores especializados en las diferentes areas formativas con amplia
experiencia docentes: Médicos, Diplomados/as en enfermeria, Licenciados/as en psicologia, Licencidos/as en
odontologia, Licenciados/as en Veterinaria, Especialistas en Administracion de empresas, Economistas,
Ingenieros en informatica, Educadodores/as sociales etc...

El alumno podra contactar con los profesores y formular todo tipo de dudas y consultas de las siguientes formas:

-Por el aula virtual, si su curso es on line
-Por e-mail
-Por teléfono

Medios y materiales docentes

-Temario desarrollado.
-Pruebas objetivas de autoevaluacion y evaluacion.

-Consultas y Tutorias personalizadas a través de teléfono, correo, fax, Internet y de la Plataforma propia de
Teleformacion de la que dispone el Centro.

Titulacion:

Al finalizar el curso obtendras un certificado de realizacion y aprovechamiento del curso segin el siguiente
modelo:
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DIPLOMA CERTIFICADO

La Directora del Contro ICA Centifica
DJ/DAs, 9 T8 i L ai——
con DM, TE—

servicios on la
ol B . o
Roalizé con aprovechamionto ol curso de:

C del en Ti ysuTi

Codigo AF/ Grupo 344011, de 60 horas de duracion, reslizado desde ol dia 15/12/2021 al gia 30122021,
on ol quo se Impartié ¢l programa que so ospecifica al dorso.

.
Representants de la entidad
Directora

Programa del curso:

1. Utilizacion basica de una lengua extranjera en la recepcion y relacion con el cliente.

1.1. Conocimientos basicos de sintaxis, morfologia, fonética, expresiones, estructuras linguisticas, vocabulario y
[éxico:

1.1.1. Conceptos basicos de la lengua extranjera

1.1.2. Conocimientos relacionados con saludos, presentaciones, despedidas, tratamientos de 1.1.3cortesia
habituales, comunicacion telefénica, descripcion y sus consiguientes aspectos fonoldgicos de la recepcion y relacion
con el cliente.

1.2. Identificacién 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. Presentacion de personas, saludos e identificacion de los interlocutores.

1.5. Recepcion y transmision de mensajes en distintos soportes:

1.5.1. Presencial.

1.5.2. Telefénico.

1.5.3. Telematico

1.6. Identificacién y resolucion de peticiones sencillas de informacién o de otra indole.

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

1.8. Elaboracion de material audiovisual promocional, dossier informativo u otros.

2. Comunicacion basica oral y escrita, en una lengua extranjera, en la atencion al cliente y tratamiento de quejas o
reclamaciones.

2.1. Vocabulario, recursos, estructuras lingiisticas, léxico basico y sus consiguientes aspectos fonoldgicos
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relacionados con la atencién al cliente, y tratamiento de quejas y reclamaciones en distintos soportes:

2.1.1. Telefonica.

2.1.2. Presencial.

2.1.3. Telemética.

2.2. Técnicas a usar en la atencioén al cliente y, tratamiento de quejas y reclamaciones: frases hechas, giros,
convenciones, pautas de cortesia, relaciones y pautas profesionales.

2.3. Intercambio de informacion oral o telefénica en la recepcién y atencién de visitas en la organizacion:
2.3.1. Estructuracion del discurso.

2.3.2. Formulacion de preguntas y respuestas.

2.3.3. Actitudes basicas.

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

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

2.6. Interaccion en situaciones de interposicion de quejas y reclamaciones, y - aplicacion de estrategias de
verificacion:

2.6.1. Solicitud de aclaraciones o repeticiones.

2.6.2. Confirmacion de significados o reformulacion de una comunicacion.

2.7. Planificacién de agendas: concierto, aplazamiento, anulacion de citas y - recopilacién de informacion
socioprofesional relacionada.

2.8. Cumplimentacion de documentos relacionados con la atencién al cliente, y - tratamiento de quejas y
reclamaciones, en todo tipo de soporte.

3. Elaboracion en una lengua extranjera de documentacion administrativa y comercial.

3.1. Recursos, vocabulario, estructuras linglisticas y Iéxico basico:-

3.1.1. Aspectos fonol6gicos propios de la gestion de pedidos, compra-venta y ? correspondencia comercial.
3.1.2. Soportes utilizados: fax, correo electrénico, carta u otros anélogos.

3.2. Uso en la comunicacién escrita del ambito administrativo y comercial de: convenciones y pautas de cortesia,
relaciones y pautas profesionales.

3.3. Estructura y formulas habituales —estilos formal e informal— en la elaboracién de documentos del &mbito
administrativo y comercial.

3.4. Interpretacion de documentacion e informacion relacionada con el proceso administrativo y comercial
3.5. Traduccion de textos sencillos.

3.6. Cumplimentacion de documentos rutinarios en distintos soportes:

3.6.1. Correspondencia comercial.

3.6.2. Cartas de solicitud de informacion.

3.7. Condiciones de compraventa, de peticion de presupuestos y sus respuestas de pedido:

3.7.1. Albaranes.

3.7.2. Documentos de transporte.

3.7.3. Facturas.

3.7.4. Ofertas.

3.7.5. De envio de mercancia y acuses de recibo.
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3.7.6. Cartas relacionadas con los impagos en sus distintas fases u otros de naturaleza analoga.
3.8. Elaboracién de presentaciones de caracter administrativo o comercial en lengua extranjera a través de distintos
soportes.
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