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Sector: Comercio

TEMA: Ventas, cobros y devoluciones

FOCAL
YiasS

Fostering Occupational
Language Acquisition

Unidad: 3

Duracion Estimada | 10’

Actividad 1

Objetivo Trabajar la comprensién de textos orales

Veren (3 Youlube

1.- Visiona el video y escoge la respuesta correcta:

StOISUPONEN NARIEY ASHNAYOTESENS|HAUES
Saniollados!

a. ¢Cuantas opticas hay aproximadamente en Espana?

a. 100 mil dpticas, 1 por cada 500 habitantes

b. 10 mil épticas, 5 por cada 100 habitantes

c. 10 mil dpticas, 1 por cada 5000 habitantes

b. Esto significa una de las mayores densidades en paises

a. subdesarrollados

b. desarrollados

c. lasrespuestas ay b son correctas
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c. ¢Cuantas opticas hay aproximadamente en Espana?
a. Estados Unidos, Francia, Portugal e Italia
b. Estados Unidos, Francia Polonia e Inglaterra
c. Estados Unidos, Finlandia, Portugal e Irlanda
d. En Portugal, hay una media de ...
a. 1 6ptica por cada 60 habitantes
b. 1 dptica por cada 6000 habitantes
d. 1 dptica por cada 600 habitantes
e. Esto lo hace un mercado...
a. especialmente competitivo
b. especialmente cooperativo
c. especialmente comprometido
Unidad: 3 Actividad 2
Objetivo Aprender expresiones y vocabulario necesario para realizar un pago

Duracion Estimada | 5’

2. Completa el recuadro con las expresiones dadas
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Introduce La compra minima
el PINy son 12 euros
dale a .Es
aceptar
P contactless?

Dame el cambio
en monedas, por

favor
:Puedo pagar No tzneggos cambio
. e euros
con tarjeta? uro
Unidad: 3 Actividad 3
Objetivo Trabajar la comprensién oral.

Aprender frases hechas para atender el teléfono en el puesto de trabajo.

Duracion Estimada | 10’
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3. Escucha este audio sobre la etiqueta telefénica y rellena cada hueco con una palabra:

La etiqueta telefénica es el conjunto de normas para interactuar con el cliente por teléfono. Este

protocolo de comunicacion es una fundamental para demostrar _ , causar una
buena impresion y al cliente.
La etiqueta telefdnica incluye la manera de y dirigirse a un cliente por en un call

center o centro de servicio telefénico. Es importante que todos en la empresa usen la misma etiqueta,
es decir, el mismo , las mismas frases y la misma . Tener una buena etiqueta
telefénica puede establecer la diferencia entre un cliente y uno que decida buscar a la

. A continuacién, comentaremos las 10 reglas de la etiqueta telefénica:
1) Responde a cada antes de que el teléfono suene 3 veces.
2) Preséntate de inmediato.
3) Hablaclaroy con un adecuado.
4) Usa el altavoz solo cuando sea necesario.
5) activamente y toma notas.

6) Utiliza un lenguaje

7) Muéstrate y positivo.

8) Informa al cliente antes de ponerle en espera o de su llamada.

9) Sé si no sabes la respuesta.

10) Pregunta si le puedes en algo mas.

Por dltimo, recuerda que en Espafia es el tratamiento de mayor cortesia. Ademas, en
situaciones delicadas, como reclamaciones, el cliente esperara que utilices "don" o delante de
su nombre.
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Unidad: 3 Actividad 4
Objetivo Aprender el género de las palabras

Duracion Estimada

10

- Gafas

- Almacén

- Tarjeta

- Recibo

- Funda

- Lentillas

- Garantia

- Cobro

- Dependiente
- Clienta

- Albaran

R Cofinanciado por el
LI Programa Erasmus+
R de la Union Europea

Erasmus+

> 4
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mascull

FOCAL
P

4.- Seiala las palabras que sean de género femenino
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Unidad: 3 Actividad 5

Objetivo Aprender estructuras sobre la venta, envio y devolucién de un producto.

Vocabulario especifico sobre lentes de contacto desechables.

Duracion Estimada | 15’

5.-Ordena los fragmentos para crear un dialogo sobre las condiciones de venta, envio y devolucion de

las lentes de contacto desechables:

¢Puedo devolver el producto? A ¢
Me temo que no. Al tratarse de productos sanitarios, no se admite devolucion de las lentillas una vez se confirme % G
que el envio ha llegado en buenas condiciones. s
¢ Cémo puedo saber la fecha de caducidad de las lentillas? ~ ¥
Si, disponemos de descuentos y ventajas exclusivas para profesionales. Contacta con nosotros a través de 5 v
administracion@focal_vision.es aportando la informacion de tu negocio, y te haremos llegar nuestro dossier para .
profesionales.

¢Qué modalidades de envio tenéis y cual es su coste? ~ o
¢Qué ocurre si las lentillas llegan en malas condiciones o tienen una graduacion equivocada? ~ v
Para los envios con destino Peninsula (Espafia peninsular y Portugal peninsular) usamos el servicio de o 223
mensajeria con entrega en 24/48 horas de CORREOS EXPRESS. El coste para la mensajeria es de 4,50 euros,
siendo gratis para pedidos superiores a 40 euros.
¢ Tenéis descuentos especiales para tiendas o profesionales? A i
Para esas situaciones, disponemos de un servicio de devolucion gratuito. Si recibes las lentillas en malas 2 o
condiciones, contacta con nosotros antes de 12 horas desde la recepcion del paquete para que podamos

programarte la devolucion.

La mayoria de las lentillas se envasan individualmente en pequefios recipientes llamadas “blisters”, sellados y ™ <

cubiertos con solucién salina, para que permanezcan totalmente hidratadas hasta su uso. En estos envases
encontraras indicada la fecha de caducidad, escrita de dos maneras:

« Utilizando la abreviatura EXP
« Usando el simbolo del reloj de arena, por ejemplo, 2026/01
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Unidad: 1

Actividad 6

Objetivo

Conocer las frases formales para dirigirse al publico

Duracién Estimada

5'

6. ¢Cudl es la forma recomendable de acercarse a un cliente? Escribe las frases mas formales al

recuadro con el tick:

ddué pueﬂo
hacer por usted?

¢Qué quieres?

{Teayudo?

¢En qué puedo
ayudarle?

Vale

Por supuesto

{Prefiere un
reembolso?

¢Le gustarfa
cambiar el
articulo?

Unidad: 3

Actividad 7

Objetivo

Comprension oral de una conversacion

Duracion Estimada

25’

KAt Cofinanciado por el
;* Jll programa Erasmus+
il de la Unidén Europea
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7.Tras escuchar el audio, completa el didlogo con las frases adecuadas

Clienta: Disculpe,

lltima generacion
Dependiente: Si, por supuesto, Clienta: Hace ticket de compra
dos semanas compré estas gafas fotocromaticas, por recomendacion ¢ Cual preferiria?
de mi oculista. Sin embargo, en estos dias de uso he comprobado que no funcionan correctamente
. La tonalidad de los cristales es siempre la salgan defectuosas
misma, y una buena proteccién UV cuando muy amable
el sol estd mas fuerte. Dependiente: .la ¢que puedo hacer por usted?
verdad es que no es habitual que , porque es un no noto
modelo de . Deberian adaptar Permitame un momento
automaticamente su tonalidad de color en funcidn de la exposicion a Comprendo
. L Exactamente
los rayos UV, ofreciendo una proteccién completa contra los
. . cambiarlas
deslumbramientos y los rayos UV. Clienta: ,
) ) ) aqui las tiene
pero ya le digo que estas no cambian su tono. Dependiente: En ese
. reembolso
caso, siendo —
defecto de fabricacion
un , por supuesto que nos hacemos cargo.
por confiar
¢Le gustaria por otro articulo u obtener un
¢ puede ayudarme?

Clienta: Me gustaria cambiarlas por unas gafas similares, pero que no sean fotocromaticas - unas
gafas tradicionales. ¢Las tendrian con una montura similar?

Dependiente: qgue lo compruebe, por favor. Veamos... si, las tenemos en

color marrén, gris y azul, en degradado o en color uniforme. Todas ofrecen proteccién en

condiciones de luz media o intensa

Clienta: Creo que en tono gris me favorecera mas, y mejor para luz intensa.

Dependiente: Perfecto, . Uselas durante un par de dias, y si no le encajan,
simplemente trdigalas de nuevo. No olvide conservar el

Clienta: Muchas gracias. Es usted . Asi lo haré.

Dependiente: Gracias a usted en FOCAL Visién.
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Unidad: 3 Actividad 8

Objetivo Explicar y resumir un texto a otra persona.

Ampliar el vocabulario sobre las devoluciones.

Duracion Estimada | 10’

8.- Tu amiga Sheila ha comprado unas gafas por internet, pero no esta contenta con el producto.
Sheila no entiende el proceso para solicitar la devolucion de su compra. Lee la informacién, y
después completa el texto para explicarselo

DEVOLUCIONES

El plazo de devolucion es de 14 dias naturales desde la recepcion del pedido.
Cualquier devolucién debera ser aceptada por Soloptical Online. Para solicitar la devolucion de un producto pulse aqui.

En caso de considerar que el producto esté dafiado debes informarnos escribiendonos en el siguiente enlace https://soloptical.net/es/contact
antes de 48 horas de la recepcion.

*Las devoluciones son gratuitas* slempre que se trate de un defecto en el producto, error en el envio o un dafio causado por terceros.
*Las devoluciones tienen un coste de 4€ que se descontara del importe total a devolver.

*Las devoluciones de envios internacionales (fuera de Espafa), seran tramitadas por el comprador,

Procedimiento:

1. Solicitar recogida en https:/soloptical.net/es/contact

2. Serd Soloptical online el encargado de enviar mediante la empresa de transporte Sending un mensajero que recoja la mercancia.

3. Una vez revisado el estado del pedido se procedera a la devolucion del importe.

*Devoluciones:

Pagina de inicie - Sollcltud de deveoluclén

Ala atencidn de Soloptical Online, Fuentes Visicn 5L, atencionalclienla@soloptical corm

Pedido (nimero ce pedido)

Fecha del pedido (fecha en la que se realizs el pedido}
Nombre y apellidos

Correo electrénico

Domicilio

Teléfona

Fecha actual

Descripcion
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solicitar
La empresa permite devolver los productos durante las osteriores
P P P P perfectas
a la compra. Primero, debes la autorizacion para la
cuesta
y un formulario con -
informar
personales.
rellenar
Si el producto estd o es , tienes que
dos semanas
defectuoso
por correo electrénico a la empresa. En ese caso, la devolucion es dafiado
Si el producto estd en condiciones, devolverlo —
devolucion
euros, y vienen a a tu casa.
recogerlo
gratuita
tus datos

Unidad: 3

Actividad 9

Objetivo

Entender las opiniones de la clientela.

Aprender estructuras para expresar contento, descontento, etc.

Duracion Estimada

8/

9.- Coloca las opiniones debajo del simbolo que corresponde:

Gafas polaroid

Gafas polaroid, de una calidad aceptable a un precio normal

Faltaba una gamuza para limpiar las...

Faltaba una gamuza para limpiar las gafas.

R Cofinanciado por el
LI Programa Erasmus+
R de la Union Europea

No cumplen los plazos de entrega Las gafas estaban perfectas

He hecho un paddo el dia 27 con entrega 24-48h porque ponia que habia stock, ;
Es dia 2 y sigo esperando a que llegue. No lo recomigndo, muy mala experiencla Las gafas estaban penecms‘ el envio puntual.

Todo correcto

J ncion al cli
Pésimi atancion o conte las gotas caducaban muy pronto por lo...

Pésima atencion a clients, no lo cogen, desde el 26 de abril esperando un pedido,

las gotas caducaban muy pronto por lo demas bien
ahora ha llegado roto y no contestan & los emall, ni al teléfono 9 VP P
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Unidad: 3 Actividad 10

Objetivo Trabajar la interaccidn escrita.

Saber responder a un problema y ofertar una solucién al cliente.

Duracion Estimada | 30’

10. Has recibido un correo de un cliente comunicando un problema con su compra. Fijate en el
correo electrénico de ejemplo de la imagen y escribele una respuesta adecuada, usando los
datos del cliente y la incidencia para completar la informacion que falta.

Informacién del cliente

- Nombre: Luis Ramirez Aponte

- Producto comprado: Gafas
bifocales

- Fecha de compra: 15/01/2022

. - En periodo de garantia hasta

15/01/2024

Informacién de la incidencia

- Reclamacién: Montura defectuosa. Se ha soltado la bisagra
de la patilla izquierda.

- Solicitud del cliente: Reparacién de las gafas.

- Politica de la empresa: Reparar gratuitamente las gafas y
obsequiar un bono (10% de descuento) en futuras compras.

Terminal
Varilla

-

Puente

Tornillo clerre de aro

Brazo de plaqueta

Aro
Tomnillo de unidn
varilla con frente Lente de
presentacion

Bisagra
Talon Frente Plaquetas
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Reclamacion nimero [cédigo de reclamacién] * X

To correodelcliente Cc Bee

Reclamacién nimero [cédigo de reclamaciéon]

Estimado don/dofia [nombre del cliente]:

Lamentamos mucho que haya tenido una experiencia negativa con [departamento de producto, servicio o empresal. Hemos investigado el problema y

parece que [explica brevemente el motivo de la mala experiencia.

Hemos remitido esta incidencia a [nombre de la/el jefe del departamento correspondiente], nuestro [puesto de trabajo de la persona). Siguiendo nuestra
politica de empresa, [solucion que se propone al cliente]. Mientras tanto, nos gustaria ofrecerle un [descuento / reembolso] por las molestias. Nos
comunicaremos con usted proximamente para informarle sobre el estado de su reclamacion.

Una vez mas, nos disculpamos sinceramente por las molestias. Por favor, avisenos si podemos responder a alguna pregunta mas. Estaremos

encantados de ayudarle.
Saludos cordiales
[Tu nombre]

[Nombre de tu empresa]

|
|

1
il
iii
l;l
l;l
¢
A

© & SansSeif ~ T+ B I U A~

Elci:iccoars :

Este texto debera recoger informacidon sobre el problema del cliente y la solucién que ofrece la

Optica.
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Unidad: 3 Actividad 11

Objetivo Trabajar la expresion oral.
Repasar los contenidos de la unidad.

Duracion 10’
Estimada

11. Responde oralmente a las siguientes preguntas.

=

. ¢Qué otro nombre tiene el servicio al cliente?

2. ¢Cémo se llaman las normas para la atencién con cortesia al cliente por teléfono?
3. Un cliente contento con los servicios prestados es un cliente...

4. Asegurar que el cliente no escoja a la competencia se dice...

5. Las politicas de una empresa que afectan a la comercializacién y envio de sus productos son las
condiciones de...

6. Cuando los clientes estan en desacuerdo con el producto o servicio, pueden presentar una...
7. Para compensar por las incidencias, se puede ofrecer al cliente un bono de...

8. Normalmente, ante defectos de fabrica del producto, el cliente podra elegir un cambio o un...

Proyecto nim. 2019-1-DE02-KA202-006100. El apoyo de la Comision Europea para la produccion de esta

KAt Cofinanciado por el bli ., . bacion del id I I refleia Gni I - de |
SN | oorama Erasmus+  Publicacion no constituye una aprobacién del contenido, el cual refleja inicamente las opiniones de los
sl de la Union Europea  gytores, y la Comisién no se hace responsable del uso que pueda hacerse de la informacién contenida en

la misma.

Esta obra esta distribuida bajo licencia Atribucion-Compartirlgual 4.0 Internacional (CC BY-SA 4.0)




FOCAL
Yta

Fostering Occupationa
v Language Acquisition
Avamonte anguage Acquisitio

Unidad: 3 Actividad 12

Objetivo Trabajar la comprensién de textos orales
Ampliar conocimientos sobre las dpticas

Duracion 20’
Estimada

Ver en & Youlube

14. Completa los siguientes enunciados con la informacidn del video:

Hace afios, la dptica era un comercio

Los Opticos tenian un solo punto de Y pocos

Las se pueden clasificar en cinco

Se distingue entre: grandes cadenas, , grupos de compra, independientes y

online.

Las 6pticas no son sdélo establecimientos sanitarios, sino que también aportan y nuevas
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Soluciones

1.- Visiona el video y escoge la respuesta correcta:

a. ¢Cuantas opticas hay aproximadamente en Espana?

a. 100 mil dpticas, 1 por cada 500 habitantes

b. 10 mil épticas, 5 por cada 100 habitantes

c. 10 mil dpticas, 1 por cada 5000 habitantes

b. Esto significa una de las mayores densidades en paises
a. subdesarrollados e. desarrollados
f. las respuestas a y b son correctas

c. ¢Qué paises son nombrados en el video?
a. Estados Unidos, Francia, Portugal e Italia
b. Estados Unidos, Francia Polonia e Inglaterra

c. Estados Unidos, Finlandia, Portugal e Irlanda

d. En Portugal, hay una media de ...

a. 1 dptica por cada 60 habitantes
b. 1 dptica por cada 6000 habitantes

g. 1 dptica por cada 600 habitantes

e. Esto lo hace un mercado...
a. especialmente competitivo
b. especialmente cooperativo

c. especialmente comprometido

FOCAL
Vi s

Fostering Occupationa
Language Acquisition

Proyecto nim. 2019-1-DE02-KA202-006100. El apoyo de la Comision Europea para la produccion de esta
** Cofinanciado por el . » . L. . P -
SN ) ograma Erasmus+ publicacién no constituye una aprobacién del contenido, el cual refleja Gnicamente las opiniones de los

* de la Unidén Europea

la misma.

autores, y la Comisién no se hace responsable del uso que pueda hacerse de la informacién contenida en

Esta obra esta distribuida bajo licencia Atribucion-Compartirlgual 4.0 Internacional (CC BY-SA 4.0)




. FOCAL
vl f,l'w

)
2N Fostering Occupational
la ol}‘cv-:tzl:wxm?mn Language Acquisition

)
scuol

2. Completa el recuadro con las expresiones dadas

Dame el cambio
Introduce La compra minima en monedas, por
el PIN 'y son 12 euros favor
dale a
aceptar

¢ Puedo pagar

con tarjeta? No tenemos cambio

de 50 euros

.Es
contactless?

3. Escucha este audio sobre la etiqueta telefénica y rellena cada hueco con una palabra:

La etiqueta telefdnica es el conjunto de normas para interactuar con el cliente por teléfono. Este

protocolo de comunicacién es una estrategia fundamental para demostrar profesionalidad, causar una

buena impresion y fidelizar al cliente.

La etiqueta telefénica incluye la manera de hablar y dirigirse a un cliente por teléfono en un call center
o centro de servicio telefénico. Es importante que todos en la empresa usen la misma etiqueta, es
decir, el mismo tono, las mismas frases y la misma cortesia. Tener una buena etiqueta telefénica puede
establecer la diferencia entre un cliente satisfecho y uno que decida buscar a la competencia.

A continuacién, comentaremos las 10 reglas de la etiqueta telefdnica:
1) Responde a cada llamada antes de que el teléfono suene 3 veces.
2) Preséntate de inmediato.

3) Habla claroy con un volumen adecuado.

4) Usa el altavoz solo cuando sea necesario.

5) Escucha activamente y toma notas.
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6) Utiliza un lenguaje apropiado.

7) Muéstrate cordial y positivo.

8) Informa al cliente antes de ponerle en espera o de transferir su llamada.
9) Sé honesto si no sabes la respuesta.

10) Pregunta si le puedes ayudar en algo mas.

Por ultimo, recuerda que en Espaia usted es el tratamiento de mayor cortesia. Ademas, en situaciones

delicadas, como reclamaciones, el cliente esperara que utilices "don" o “dofia” delante de su nombre.

4.- Seiala las palabras que sean de género femenino
- Gafas

- Almacén

- Tarjeta

- Recibo

- Funda

- Lentillas

- Garantia

- Cobro

- Dependiente
- Clienta

- Albaran
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5.-Ordena los fragmentos para crear un dialogo sobre las condiciones de venta, envio y devolucion de
las lentes de contacto desechables:
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6. ¢Cudl es la forma recomendable de acercarse a un cliente? Escribe las frases mas formales al
recuadro con el tick

\ ¢Qué puedo ¢En qué puedo
‘ hacer por usted? ayudarle?

¢Le gustaria
cambiar el
articulo?

¢Prefiere un
reembolso?

7.Tras escuchar el audio, completa el didlogo con las frases adecuadas

Clienta: Disculpe, | jpuede ayudame?
Dependiente: Si, por supuesto, - jqué puedo hacer .. ¥
Clienta: Hace dos semanas compré estas gafas fotocromaticas, por recomendacion de mi oculista. Sin embargo, en estos dias de uso he comprobado que

no funcionan corr. ¢ . La tonalidad de los cristales es siempre la misma, y no noto + una buena proteccion UV cuando el sol esta mas fuerte.
Dependiente: Comprendo ¥ _Laverdad es que no es habitual que = salgan defectuosas % | porque esun modelode  dlima generacion % . Deberian
adaptar automaticamente su tonalidad de color en funcién de la exposicion a los rayos UV, ofreciendo una proteccién completa contra los deslumbramientos y los rayos UV.
Clienta: Exactamente ¥ pero ya le digo que estas no cambian su tono.
Dependiente: En ese caso, siendoun defecto defabric.. | por supuesto que nos hacemos cargo. ;Le gustaria cambiarlas ¥ por otro articulo u obtener un
reembolso v ?

Clienta: Me gustaria cambiarlas por unas gafas similares, pero que no sean fotocromaticas - unas gafas tradicionales. ;Las tendrian con una montura similar?
Dependiente: ' Permitame un momento #  que lo compruebe, por favor. Veamos... si, las tenemos en color marron, gris y azul, en degradado o en color uniforme. Todas ofrecen
proteccion en condiciones de luz media o intensa - ;Cual preferiia? ¥
Clienta: Creo que en tono gris me favorecera mas, y mejor para luz intensa.
Dependiente: Perfecto, aqui las tiene v . Uselas durante un par de dias, y si no le encajan, simplemente traigalas de nuevo. No olvide conservar el
ticketdecompra ¥ .
Clienta: Muchas gracias. Es usted muy amable v Asilo haré.
Dependiente: Gracias a usted por confiar ¥ en FOCAL Vision

8.- Tu amiga Sheila ha comprado unas gafas por internet, pero no esta contenta con el producto.
Sheila no entiende el proceso para solicitar la devolucion de su compra. Lee la informacion, y
después completa el texto para explicarselo,

La empresa permite devolver los productos durante las dos semanas  posteriores a la compra. Primero, debes  solicitar ~ +  la autorizacion para la devolucion « vy
rellenar ¥ unformulariocon| fusdatos ¥ personales.

Sielproductoestd dafado ¥ oes defectuoso ¥ tienesque informar % por correo electronico a la empresa. En ese caso, la devolucion es
gratuita ¥ .

Sielproductoestaen  perfectas ¥ condiciones, devolverlo . cuesta % 4euros,yvienena recogerdo ¥ atucasa
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9.- Coloca las opiniones debajo del simbolo que corresponde:

® o
W’

Las gafas estaban perfectas

Las gafas estaban perfectas, el envio puntual.
Todo correcto

las gotas caducaban muy pronto por lo...

las gotas caducaban muy pronto por lo demas bien

Gafas polaroid

(Gafas polaroid, de una calidad aceptable a un precio normal
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No cumplen los plazos de entrega

He hecho un pedido el dia 27 con entrega 24-48h porque ponia que habia stock.
Es dia 2 y sigo esperando a que llegue. No fo recomiendo, muy mala experiencia

Pésima atencion al cliente

Pésima atencion a cliente, no lo cogen, desde el 26 de abril esperando un pedido,
ahora ha llegado roto y no confestan & los emall, i al teiéfono

10. Has recibido un correo de un cliente comunicando un problema con su compra. Fijate en el
correo electrénico de ejemplo de la imagen y escribele una respuesta adecuada, usando los
datos del cliente y la incidencia para completar la informacion que falta.

Solucidon de muestra

Estimado don Luis:

Lamentamos mucho que haya tenido una experiencia negativa con las gafas bifocales adquiridas en
FOCAL Visién. Hemos investigado el problema y parece que la bisagra izquierda presenta un defecto
de fabricacién. Hemos remitido esta incidencia a José Antonio Macias, nuestro Jefe de Servicio de
Reparaciones. Siguiendo nuestra politica de empresa, repararemos sus gafas de manera gratuita.
Mientras tanto, nos gustaria ofrecerle un bono de 10% de descuento en futuras compras, por las
molestias. Nos comunicaremos con usted préoximamente para informarle sobre el estado de su
reclamacién. Una vez mas, nos disculpamos sinceramente por las molestias. Por favor, avisenos si
podemos responder a alguna pregunta mas. Estaremos encantados de ayudarle.

Saludos cordiales

Isabel Martinez Gédmez

Servicio de Atencidn al Cliente FOCAL Vision

11. Responde oralmente a las siguientes preguntas.

1. éQué otro nombre tiene el servicio al cliente?

Atencidn al cliente
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2. ¢éCoémo se llaman las normas para la atencidén con cortesia al cliente por teléfono?

Etiqueta telefdnica

3. Un cliente contento con los servicios prestados es un cliente...
Satisfecho

4. Asegurar que el cliente no escoja a la competencia se dice...
Fidelizar

5. Las politicas de una empresa que afectan a la comercializacién y envio de sus productos son las

condiciones de... Venta
6. Cuando los clientes estan en desacuerdo con el producto o servicio, pueden presentar una...
Reclamacién
7. Para compensar por las incidencias, se puede ofrecer al cliente un bono de...
Descuento
8. Normalmente, ante defectos de fabrica del producto, el cliente podra elegir un cambio o un...

Reembolso

14. Completa los siguientes enunciados con la informacidn del video:
Hace 50 aios, la dptica era un comercio tradicional.

Los dpticos tenian un solo punto de venta y pocos empleados.

Las épticas se pueden clasificar en cinco categorias.

Se distingue entre: grandes cadenas, franquicias, grupos de compra, independientes y operadores
online.

Las dpticas no son sélo establecimientos sanitarios, sino que también aportan moda y nuevas
tendencias.

Proyecto nim. 2019-1-DE02-KA202-006100. El apoyo de la Comision Europea para la produccion de esta

R Cofinanciado por el bli ., . bacion del id I I refleia Gni I - de |
SN | oorama Erasmus+  Publicacion no constituye una aprobacién del contenido, el cual refleja inicamente las opiniones de los
sl de la Union Europea  gytores, y la Comisién no se hace responsable del uso que pueda hacerse de la informacién contenida en

la misma.

Esta obra esta distribuida bajo licencia Atribucion-Compartirlgual 4.0 Internacional (CC BY-SA 4.0)




