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DATOS GENERALES DEL CURSO

1. Familia Profesional: ADMINISTRACION Y OFICINAS

Area Profesional: INFORMACION-COMUNICACION

2. Denominacién del curso: FRANCES: ATENCION AL PUBLICO

3. Cadigo: AOIC02

4, Curso: ESPECIFICO

5. Objetivo general:

Resolver de forma correcta y fluida las situaciones de atencidn al cliente en lengua francesa, desarrollando los
procesos de comprension oral y escrita, y expresion oral generados por esa actividad.

6. Requisitos del profesorado:

6.1. Nivel académico:

m  Profesorado espafiol: Titulacién de grado superior o capacitacion profesional equivalente en la actividad
relacionada con el curso, y Dipléme Superieur d'Hautes Etudes de I'Alliance Francaise o similar.

m  Profesorado francéfono: Titulacién universitaria de su pais de origen o capacitacion profesional equivalente
en la actividad relacionada con el curso.

6.2.  Experiencia profesional:
Sin experiencia especifica ajena a la docente.

6.3.  Nivel pedagégico:
Sera necesaria experiencia docente o formacién metodologica.

7. Requisitos de acceso del alumno:

7.1.  Nivel académico o de conocimientos generales:

Graduado Escolar

7.2.  Nivel profesional o técnico:

Se requiere experiencia profesional como Secretario/a o Telefonista/Recepcionista de Oficina, y/o haber
superado el curso de ocupacién de alguna de las dos ocupaciones citadas.

7.3.  Condiciones fisicas:
Ninguna en especial, salvo aquellas que impidan el normal desarrollo del curso.

8. NuUmero de alumnos:

15 Alumnos



9. Relacion secuencial de bloques de mdédulos formativos:

Francés: Atencién al Publico

10. Duracioén:

PraACHICAS. ... et 125 horas
Conocimientos profesionales..........c.cooevvveiiiiiiiiiiiiiieieees 65 horas
EVAIUACIONES ....eviieiii et 10 horas
B o) =1 TP 200 horas

11. Instalaciones:

11.1. Aula de clases tedricas:

m  Superficie: el aula debera tener una superficie minima de 30 m2 para grupos de 15 alumnos (2 m? por
alumno).

m  Mobiliario: Estara equipada con mobiliario docente para 15 plazas, ademas de los elementos auxiliares .

11.2. Instalaciones para practicas:
El aula de clases teéricas se utilizara en la realizacion de algunas practicas.

m  Laboratorio de idiomas:
o Superficie: 30 m2
o luminacion: uniforme de 250 a 350 lux
o Ventilacién: natural, 4 renovaciones/hora
o Mobiliario: 15 mesas y 15 sillas moviles e independientes

El acondicionamiento eléctrico debera cumplir las normas de baja tension y estar
preparado de forma que permita la realizacién de las practicas.

11.3. Otras instalaciones:

m  Un espacio minimo de 50 m? para despachos de direccién, sala de profesores y actividades de
coordinacion.

m  Una secretaria.

m  Aseos Y servicios higiénicosanitarios en nimero adecuado a la capacidad del centro.

Los centros deberan reunir las condiciones higiénicas, acusticas, de habitabilidad y de seguridad exigidas por
la legislacion vigente y disponer de licencia municipal de apertura como centro de formacién.

12. Equipo y material:

12.1. Equipo:

m  Equipamiento de laboratorio de idiomas con todos los elementos necesarios para la correcta imparticion.
m  Dotacién audiovisual:

o 1 equipo de video

o 1 camara de video

o 1 magnetofén con micro



12.2. Herramientas y utillaje:

Herramientas y utillaje necesarios, y en cantidad suficiente, para la realizacién de las practicas por los
alumnos de forma simultanea.

12.3. Material de consumo:

Materiales en cantidad y calidad suficiente para el correcto seguimiento del curso y la realizacién de las
préacticas.

12.4. Material didactico:

A los alumnos se les proporcionara los medios didacticos y el material escolar, imprescindibles, para el
desarrollo del curso.

12.5. Elementos de proteccion:

En el desarrollo de las practicas se utilizaran los medios necesarios de seguridad e higiene en el trabajo y se
observaran las norma legales al respecto.

13. Inclusién de nuevas tecnologias:

Se incluiran medios y/o técnicas pedagdgicas avanzadas en el ambito objeto del curso.



DATOS ESPECIFICOS DEL CURSO

14. Denominacién del médulo:

FRANCES: ATENCION AL PUBLICO

15. Objetivo del moédulo:

Desarrollar de forma correcta y fluida las situaciones de atencion al cliente en lengua francesa.

16. Duracion del médulo:

200 horas.

17. Contenidos formativos del médulo:

A) Practicas

m  Endiversas situaciones simuladas de atencién al pablico cara a cara en idioma francés, identificar y utilizar
las estructuras y formulas adecuadas para:
o Recibir y acoger al cliente
o ldentificar su necesidad o interés de contacto

o Responder a su necesidad: canalizando su contacto/demanda; justificando retrasos y ofreciendo
alternativas de contacto; transmitiendo mensajes recibidos previamente

m  Endiversas situaciones simuladas de atencion al publico telefénicamente en idioma francés, identificar y
utilizar las estructuras y férmulas adecuadas para:

o Atender telefébnicamente la llamada
o Identificar su necesidad o interés de contacto

o Responder a su necesidad: canalizando su contacto/demanda; justificando ausencias o
imposibilidades de contacto en ese momento y ofreciendo alternativas; transmitiendo mensajes
recibidos previamente

m  Dados diferentes fax recepcionados en francés:
o Leerlo
o Identificar remitente y destinatario
o Traducir/identificar su mensaje
o Canalizarlo internamente de la forma adecuada
m  Dados distintos documentos en francés -folletos, catalogos, u otros-:
o Leerlos
o lIdentificar sus caracteristicas basicas
o Traducirlos y resumir su mensaje
m  En un supuesto de llamada telefénica recibida:
o Identificar el mensaje recibido
o Anotarlo para su posterior transmision interna
m  En un supuesto de contacto directo:
o Identificar la consulta planteada
o Transmitir la informacién identificativa de la empresa (nombre, direccién, teléfono, otras referencias)
o Presentar la actividad/productos y servicios basicos de la empresa
o Ofrecer folletos o catalogos informativos, especificando el contenido de los mismos
m  En un supuesto de contacto telefonico:
o Informar del calendario laboral de la actividad (periodos vacacionales u otros)



o Informar del horario laboral de la actividad
m A partir de unos mensajes e informaciones dadas:
o Comunicarlas a través de los servicios de megafonia en francés

B) Contenidos tedricos

= Gramatica
o Articulo: definido, indefinido, partitivo
Nombre: género y nimero
Adjetivos calificativos: género y nimero
Adjetivos demostrativos
Adjetivos personales
Pronombres demostrativos, personales y posesivos
El verbo étre
El verbo avoir
Identificacién y descripcion: empleo de c'est/il est
Preposiciones: a, de
El verbo: sujeto + predicado. El acuerdo del verbo con el sujeto
La interrogacion, los pronombres interrogativos
La negacién
Conjugacion verbos del ler grupo (-er): presente, imperfecto y futuro de indicativo
Conjugacién verbos del 2.0 grupo (-ir/issant): presente, imperfecto y futuro de indicativo
Pasado compuesto: utilizacién correcta del auxiliar étre/avoir
Pronombres relativos simples (qui/que, dont, 0u) y compuestos
El acuerdo del participio pasado empleado con los auxiliares étre/avoir

O 0O 000 DO0O0OoO0ODoO0DoOoaoQaoaooao o g

Adverbios

Conjunciones

m  Expresiones y Léxico Relacionado con la Atencién al Publico

Frases de bienvenida y despedida

Informar, proponer

Expresiones de cortesia y agradecimiento

Otras formas negativas, excusarse: non, je regrette/suis desolé mais ...
Expresiones idiomaticas en general

O 0O o o o

Dias de la semana, meses del afio, fechas, horas, horarios de espectaculos, comidas, conferencias,
salidas y llegadas de medios de transporte

Pesos y medidas
Giros comerciales:

O

oferta-pedido
condiciones de venta
plazos, pago
reclamaciones

embalaje, transporte
e informaciones del producto
m  Fonética
o Enfasis en la comprensién oral
o Pronunciacion y entonacion clara y correcta



C) Contenidos relacionados con la profesionalidad

m  Sentido de la practicidad y simplicidad en la expresion para reducir a frases sencillas, mensajes complejos.

m Imaginacién y creatividad para utilizar mensajes y expresiones previamente aprendidas en diferentes
situaciones de comunicacion.

m Iniciativa y disposicion activa a la utilizacién de la lengua extranjera.
m  Actitud positiva hacia la interpretacién de indicios y mensajes implicitos en la comunicacion.

m Interés y gusto por la correccion formal en el lenguaje para que la comunicacién recoja con fidelidad las
intenciones de los interlocutores.

m  Tendencia a contrastar el funcionamiento de las distintas lenguas habladas/estudiadas como medio
para un aprendizaje eficaz.
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