ATENCION DE SUGERENCIAS, CONSULTAS, QUEJAS Y )
RECLAMACIONES, EN UNA LENGUA EXTRANJERA (INGLES),
AL CLIENTE DE SERVICIOS FINANCIEROS.
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CONTENIDO

1. Convenciones y pautas de cortesia. relaciones y pautas profesionales usadas en la resolucion
de situaciones conflictivas.

1.1. Adecuacién al lenguaje no verbal.

2. Traduccién. cumplimentacion y explicacion de solicitudes.

2.1. Formularios y documentos de informacion escritos. relacionados con sugerencias. quejas y
reclamaciones de servicios financieros.

3. Aplicacion de estrategias de verificacion.

3.1. Solicitud de aclaraciones o repeticiones. confirmacion de significados. reformulacién de
expresiones.

4. Recursos. estructuras lingiiisticas y léxico basico relacionado con la atencion. presencial y
telefonica. de sugerencias. consultas. quejas y reclamaciones de servicios financieros y sus
consiguientes aspectos fonoldgicos.

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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