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Objetivos

[lobjetivo general de este médulo formativo se corresponde conla
Unidad de Competencia UC1002_2:

* Comunicarse en inglés con un nivel de usuario independiente,

enactividades comerciales.

Los objetivos especificos son:

Interpretar la informacién de un discurso oral, en lengua
estandar, tanto en vivo como retransmitido, en distintas
situaciones-tipo de relacién con un cliente/consumidor.

Interpretar de forma eficaz informacién relevante contenida en
textos escritos y documentos comerciales basicos utilizando
las herramientas de interpretacién, manuales e informdticas, y
fuentes de informacién adecuadas.

Producir mensajes orales en situaciones de relacién con un
cliente para satisfacer sus necesidades.

Redactar y cumplimentar documentacién comercial basica
utilizando las herramientas de interpretacién, manuales e
Informaticas, y fuentes de informacién adecuadas.

Interactuar oralmente con fluidez y espontaneidad, en
sltuaciones de relacién de comunicacién interpersonal con un
cliente/consumidor,




Atencién al cliente/

consumidor eninglés |
Customerand

client support'




1.1, Terminologia especifica en las relaciones comerciales
ton clientes. / 1.1, Specific terminology used in business
relations,

Fmpezaremos este modulo trabajando el vocabulario

baslco que se utiliza en las relaciones comerciales,
Atlemias, estudiaremos vocabulario especifico sobre las
profesiones o el estatus laboral del trabajador.

Farultimo, nos detendremos, por ejemplo, en la diferencia
vitre "Job" y “work”,

|11, Bienvenido/a al Reino Unido. / 1.1.1. Welcome to the United
kingdom.

Foter e un hombre estadounidense que acaba de llegar a Reino Unido. Para saber
(s sobre él, escuche la siguiente pista de audio y lea el texto ala vez.

ol Aniclio |
i my name is Peter Robertson. I'm 42 and | come from Seattle, United States.
I an engineer.

I studied Computer Engineering at University of Washington, and | work at a
lech company called Kinetic. Today | am in England to meet a possible investor
[or a joint tech venture,

Ihave Just arrived at London Gatwick, and | can already see that Mr Wilkinson's
Lrew are already waiting for me to pick me up.

(iood morning, sir, are you Mr Robertson?

Yes, [am.

We are Sam and john. Ms Kerr has sent us. Nice to meet you Mr Robert-
500,

Nice meeting you both as well,

If you could please follow us. We will take your suitcases for you.
Ihank you very much.

You're welcome,

Ahora todos se dirigen a la British Investment Company, donde la sefiora Kerr
LUl con Peter.

IL1.¢ Profesiones. / 1.1.2. Professions.

Ahora le toca a usted,




)

wd Audio

I'm an accountant

I'm an architect

I'man instructor

I'm an undergraduate student
'ma call centre operative
I'm a consultant

I'm a dentist

I'madriver

I'ma jeweller

I'ma judge

I'm a mechanic

I'm a PA (Personal Assistant),
I'm a pilot

I'm a politician

I'ma programmer

Im a psychologist
I'mareporter

I'm a secretary

I'ma surgeon

I'm a technician

I'ma vet

I'm an air hostess

I'man engineer

I'm an office worker

I'm a bookseller

I'm a CEO (Chief Executive Officer)
I'm a customs officer

I'm a doctor

I'm a graduate student
I'm a journalist
I'malawyer

I'ma model

I'ma physiotheraplist

\

(Estudia o trabaja? Cudl es su profesion? Aqui tiene una lista con vocabulario que
le puede ser util,

Soy contable

Soy arquitecto/a

Say monitor/a

Soy estudiante (universitario/a)
Soy agente telefonico
Soy consultor/a

Soy dentista

Soy conductor/a

Soy joyero/a

Soy juez/a

Soy mecdnico/a

Soy asistente personal
Say piloto

Soy politico/a

Soy programador

Soy psicologo/a

Soy reportero/a

Soy secretario/a

Soy cirujano/a

Soy técnico/a

Soy veterinario/a

Soy azafato/a de vuelo
Soy ingeniero/a

Soy oficinista

Soy librero/a

Soy director/a general
Soy agente de aduanas
Soy médico/a

Soy licenciado/a // diplomado/a
Soy periodista

Soy abogado/a

Soy modelo

Soy flsioterapeuta

i a policeman/woman

Soy policia

Imalk (fmapublic relations manager ~ Soy relaciones piblicas (gerente de. .,
official, etc., dependiendo del puesto.,) 7 agente de...)

lma psychiatrist

I a receptionist

Soy psiquiatra
Soy recepcionista

Imasalesperson (salesman/woman) — Soy vendedor/a

I a shop assistant
' ateacher

it u translator

Soy dependiente/a
Soy profesor/a
Soy traductor/a

Lomo puede ver, tiene que usar el articulo indefinido (a/an) antes

(el nombre de Ia profesién.

L 1.3 5ituacion laboral. 7 1.1.3, Working status,

lBnga - en cuenta que, independientemente de su profesién, usted puede

shcontrarse en estas situaciones:
Ll 4

employee

employer

[reelancer

un maternity /paternity leave
011 sick leave

retired

sl employed

unemployed

empleado/a

empleador/a

auténomo

de baja por maternidad/paternidad
de baja por enfermedad

Jubilado

auténomeo

desempleado

Lependiendo de su contrato, usted puede ser:

|

ihcasual worker un trabajador ocasional
iconsultant worker un consultor
i fixed-term worker un trabajador fijo

o full-thme worker
i prt-time worker
(1 seasonal worker

un trabajador a tiempo completo
un trabajador a tiempo parcial
un trabajador de temporaca



a volunteer worker

an agency or temp worker

1.1.4. Nacionalidades. / 1.1.4. Nationalities.

La siguiente tabla le ofrece una lista de palabras que le
pueden ser de utilidad a la hora de declarar su nacionalidad.

PAIS /
CONTINENTE

Africa

America

Argentina

Asia

Austria

Australia
Belgium

Brazil

Britain

Chile

China

Colombia

Czech Republic

Denmark

Egypt

ADJETIVO
African
American
Argentinian
Asian
Austrian

Australian
Belgian

Brazilian
British
Chilean
Chinese
Colombian
Czech
Danish

Egyptian

un voluntario

un trabajador cedido por una empresa de
trabajo temporal o un trabajador temporal

SUSTANTIVO

an African

an American

an Argentinian

Asian

an Austrian

an Australian
a Belgian

a Brazilian

a Briton

a Chilean

a Chinese

a Colombian

aCzech

aDane

an Egyptian

Africa

Ameérica

Argentina

Asia

Austria

Australia
Bélgica

Brasil

Gran Bretafia

Chile

China

Colombia

Republica
Checa

Dinamarca

Fqipto

(un/una)
africano/a

(un/una)
americano/a

(un/una)
argentino/a

(un/una)
asiatico/a

{un/una)
austriaco/a

(un/una)
australiano/a

(un/una) belga

(un/una)
brasilefio/a

(un/una)
inglés/esa

(un/una)
chileno/a

(un/una)
chino/a

(un/una)
colombiano/a

(un/una)
checo/a

(un/una)
danés/esa

(un/una)
polpclo/a

PAIS /
LONTINENTE

Flrope

[ inland

France

Lermany

Lreece

Halland
e Netherlands

Hungary

leesland

Inidia

lreland
Isiael

Ialy

Japn

Ko

Mexlco

Muoocco

Nirway

LN

Faland

ADJETIVO

Furopean

Finnish

French

German

Greek

Dutch

Hungarian

Icelandic

Indian

Irish
Israeli

Italian

Japanese

Korean

Mexican

Moroccan

Norwegian

Peruvian

Pollsh

SUSTANTIVO

European

aFinn

a Frenchman
a French
woman

a German

a Greek

a Dutchman
a Dutchwoman

+ aHungarian

an Icelander

an Indian

an Irishman
an Irishwoman

an Israeli

an Iltalian

alapanese

a Korean

a Mexican

a Moroccan

a Norwegian

a Peruvian

a Pole

Europa

Finlandia

Francia

Alemania

Grecia

Holanda
Paises Bajos

Hungria

Islandia

India

Irlanda
Israel

[talia

Japdn

Corea

México

Marruecos

Noruega

Pert

Polonia

(un/una)
europeoc/a

(un/una) finlan-
dés/esa

i

(un/una) fran-
cés/esa

(un/una) ale-
man/ana

(un/una)
griego/a

(un/una) holan-
dés/esa

(un/una)
hingaro/a

(un/una) islan-
dés/esa

(un/una)
indio/a

(un/una)irlan-
dés/esa

(un/una) israelf

(un/una)
italiano/a

(un/una) japo-
nés/esa

(un/una)
coreano/a

(un/una)
mexicano/a

(un/una) ma-
rroquf

(un/una)
noruego/a

(un/una)
peruano/a

(un/una)
polaco/a



PA(S /
CONTINENTE

Portugal

Romania
Russia

Saudi Arabia
Slovakia
Spain
Sweden
Switzerland
Thailan.d
The USA
Tunisia

Turkey

Y dentro del Reino Unido podemos distinguir entre:

PAIS

England

Northern
Ireland

Scotland

Wales

ADJETIVO
Portuguese

Romanian

Russian

Saudi,
Saudi Arabian

Slovak
Spanish
Swedish
Swiss,
Thai
American
Tunisian

Turkish

Inglaterra

Irlanda del
Norte

Escocia

Gales

SUSTANTIVO
a Portuguese

a Romanian

a Russian

a Saudi,
a Saudi Arabian

a Slovak

a Spaniard
aSwede

a Swiss

a Thai

an American
a Tunisian

aTurk

ADJETIVO
English
Irish
Scottish

Welsh

Portugal

Rumania
Rusia

Arabia Saudi
Eslovaquia
Espafia
Suecia
Suiza

Tailandia

Estados
Unidos

Tlnez

Turquia

SUSTANTIVO
an Englishman
an Englishwo-
man

an Irishman
an Irishwoman

a Scot

a Welshman
a Welshwoman

(un/una) portu-
gués/esa

(un/una)
rumano/a

(un/una) ruso/a
(un/una) saudi

(un/una)
eslovaco/a

(un/un)a
espafiol/a

(un/una)
eslovaco/a

(un/unja
espafiol/a

(un/una)
sueco/a

(un/una)
suizo/a

(un/una)
tunecino/a

(un/una)
turco/a

(un/una)
inglés/esa

(un/unayirlan-
dés/esa

(un/una) esco-
cés/esa

(un/una)
galés/esa

L1401 Unpoco de geografia. / 1.1.4.1. A little bit of geography.

Sabiaque Inglaterra es diferente a Reino Unido? Reino Unido o
s unestado compuesto por cuatro pafses: Inglaterra, Escocia i

v Linles (que se encuentran en la isla de Gran Bretafia) e

Iilana del Norte (que se sitda en la isla de Irlanda). De hecho, 'fem.

ol nombre oficial del pais es Reino Unido de Gran Bretafia e
Itlanda del Norte,

Wales

Jnembargo, algunas personas en ocasiones hablan de Inglaterra para referirse al
Helno Unido, Conviene tener clara la distincion entre estos términos y utilizarlos
Larectamente para evitar confusiones.

LD Estructura empresarial. / 1.1.5. Company structures.

Las vimpresas pueden tener tres tipos de personal: los accionistas (que aportan el
capital), lo direccién (que dirige la empresa) y la mano de obra.

Hentio de la direccion existen distintos niveles,

Ficla parte superior de la jerarguia se encuentra el Consejo de Administracién,
Hiyas funciones principales son: trazar la estrategia empresarial, establecer las
puliticas empresariales y controlar las actividades de la empresa.

FPresidente es la persona mds importante dentro de este organismo.

Finivelmas alto le corresponde al Director General, quien se encarga de la gestion
delempresa e informa sobre ella al Consejo de Administracion.

I sgulpo directivo es el siguiente en la jerarquia tras el Director General. Tiene
I funcion de dirigir diferentes departamentos dentro de la empresa, por ejemplo;
ol departamento de contabilidad, financiero, de recursos humanos, legal, de
marketing, de produccion, derelaciones piblicas, de compras, de ventas y marketing
tnvestigacion y desarrollo,

Board of Directors (Chairperson)

v v h 4 v v

Senlor Senlor Senlar Senior Senior
Managemeant Management Management Management Management

Dapartment Daspartment Dapartmsnt Department Departmaent



Board of Directors (Chairperson). Consejo de Administracion (Presidente)

CEOQ, Director general

Senior Management, Equipo Directivo

Department. Departamento

1.1.6. Presente simple y Presente continuo. / 1.1.6. Present simple
and Present continuous.

*\
Recuerde

Siempre gue conjugue un
verbo en presente simple de
indicativa, no tiene que afadir
una -s a la tercera persona
del singular (excepto en los
verbos modales).

Utilizamos el presente simple para hablar sobre
acciones y cosas que son generalmente ciertas.

foAudios
Simon goes to work every day at 7 am.
Business is good.

It is a matter of hard work.

) Creat projects need great investments.

Utilizamos el presente continuo para describir algo gue esta ocurriendo en el
momento en gue hablamos o en un momento cercano.

faAudioB

Liza Sugar (s staving at the Great London Hotel,

We are expanding our sales team.
Consecuentemente, utilizamos el presente continuo para hablar sobre situaciones
temporales y el presente simple para hablar sobre situaciones permanentes.

e Audio 7

Qur company is currently making good profits.

The gas, oil and energy sectors always make good profits.

Tenga en cuenta gue algunos verbos no suelen conjugarse en presente
continuo. Son:

Verbos de sensacion: like gustar, love amar, want querer, prefer preferir, dislike
disqustar, hate odiar, appreciate apreciar.

Verbos de pensamiento: know saber, believe creer, recognize reconocer,
understand entender, forget olvidar, realize darse cuenta, think pensar, remember
recordar, mean significar,

Verbos de sentido: see ver, hear ofr, taste saborear, feel sentir, smell oler.

Dtros verbos: belong pertenecer, own poseer, consist consistir. be ser, have tener
[ possess poseer), contain contener, include incluir, exist existir,

I.1.7."Working Matters". / 1.1.7. Working matters.

Fivingles es habitual que el sujeto de una oracién sea un segmento nominal (una
pErsona, un lugar, un animal, un objeto o un concepto). Por ejemplo:

T IANRIERS!
We ure looking at this too superficially.
My view is that he should be fired.

“lembargo, el gerundio (verbo en -ing) también puede funcionar como sujeto de
unatrase, y puede ir acompafiado de complementos.

el !
Starting your own business may be an option worth examining.
Partnering up with another company may not be completely irrational,
Reading is one of my favourite hobbies.

Inga en cuenta que todos los gerundios se pueden negar simplemente colocando
nut delante de ellos;

o 10
Not starting a business at this stage may be a good idea.
Not partnering up with our competitors might be irrational,

Not reading makes you illiterate.

LLH "agreing” o "agreeing™? / 1.1.8. Agreing or agreeing?

Lo ya sabe, los verbos en -ing se forman a partir de los infinitivos sin to.
lo set - setting poner
lo pay - paying pagar

lo welcome - welcoming — dar la bienvenida
to present - presenting presentar

to refer - referring referirse a

lo forget - forgetting olvicar



ta shop - shopping hacer compras
to try - trying intentar

to begin - beginning empezar

to trade - trading comerciar

to open - opening abrir

to stay - staying permanecer
to hire - hiring contratar

to see - seeing ver

to listen - listening escuchar

to run - running correr

to agree - agreeing estar de acuerdo

to happen - happening suceder

Tenga en cuentague algunos verbos en -ing doblan la tltima letray algunosno. Las
reglas que determinan este comportamiento son las siguientes;

a. Verbosgueterminanen consonante-vocal-consonante (CVC):

1. En los verbos cuya base tiene solo unasilabay termina en la estruc-
tura CVC (como set o shop), se duplica la dltima consonante:

i Audio 11

Setting up the new connection shouldn't take very long.

We are shopping around for a new server.

We are running out of stock.

Sinembargo, los verbos que terminan en -x 0 -wno siguen estaregla.

2 En caso de los verbos de dos silabas terminados en CVC, tendremos
que fijarnos en cudl esla <ilaba tonica. Sila sflaba ténica del verbo es
la primera, la Gltima consonante no se dobla:

» aAudio 12
We will be opening our new store within the next two weeks.
Listening is not one of her client’s major skills,

What is happening here? - he asked.

3. Siel verbo tiene dos sflabas y es una palabra aguda (la silaba tonica

es |a dltima), doblamos la consonante:

N A 1 y
paAudiols

Beginning tomorrow, we will recruit new customer support staff.

Excuse me, are you referring to me by any chancer

Forgetting is never easy.
[1, Verbos que terminanen -y:
| Losverbos terminados en -y affaden la terminacion -ing:
b Audio 14

Wa are paying a large amount of money to become more relevant in
Google's search results.

I'm sorry, but we are not staying overnight.
What are you exactly trving to say?
(. Verbos que terminan en -e:

s Si_ei v.e’rboltermina en -e, se elimina esa ultima -e y se afiade la ter-
minacion -ing.
" Audio 15
A museum needs to be welcoming to afl visitors,
Some multinationals are trading with corrupted governments,

We are hiring a car at the airport.

Tenga en cuenta que si un verbo termina en -ee, la dltima -e se
mantiene:

We specialize in foreseeing future market needs.
They misled me into agreeing.

Are you seeing Peter scon?

119 "job"o"work"? / 1.1.9. Job or work?

Lialgunos idiomas como en espafiol, las palabras inglesas job y work se traducen
o lan lsma f.”..rma (trabajo). El objetivo de este apartado es mostrar las diferencias
e noy slgnificado entre estas dos palabras.

Lo prlmer lugar, desde un punto de vista gramatical la palabra work puede ser un
crho o un sustantivo, mientras que job solo es un sustantivo,

e 16
It sooms like his work is more important than his family and friends. (sustantivo)
| work as a freelance programmer. (verbo)

My [ob s to receive people’s calls. I'm a receptionist, (sustantivo)

Waork o5 una actividad a la que se dedica esfuerzo y energia para lograr algo en
patteular (dinero, respeto, experiencia...), Por ejemplo; -

[l



va Auclio 1/

We work to be a successful company.

I need to get ready for work.

Working as a financial counsellor for them is a challenge.
Sara needs to work more on her speeches,

Dealing with customers can sometimes be really hard work.

Job es una actividad més especificay hace referencia a un trabajo en particular, un
cargo o una tarea

faAudio 18

He wouid never give up his job as a pilot.

My job consists of designing web pages.

She really loves her job.

I'm sorry, but making photocopies is not my job.

I'm sorry | can't go, but | have a few jobs to do over the weekend.
Eche un vistazo a algunas de las colocaciones que contienen las palabras joby work.

fuAudiol9
To apply for a job solicitar un puesto de trabajo

if you would really like to work as a PA, why don't you apply for that job?

To fulfil a job realizar un trabajo

Many people refuse to fulfil any job related to sales,
To offer somebody a job ofrecer a alguien un trabajo
Last week Mr Sears got offered a job in our competitor's company.

A permanent job un trabajo permanente

Don't worry. Just think that sometimes seasonal work can lead to a permanent
job.

A steady job un trabajo estable

He's in need of a steady job to support his kids.

To carry out work realizar un trabajo

Al the moment I'm carrying out some maintenance work.
1o supervise work supervisar un trabajo

Olwiously, this work will need supervising.
T complete work terminar un trabajo

M O'Dell, how many days will it take to complete the remaining work?
Avallable to start work disponible para trabajar

Areyou available to start working tomerrow on the new web features?
1o take on work aceptar un trabajo

Yo must learn to say no if you can't take on extra work.

1o work closely with trabajar de cerca con

[0 this new promotion we will be working closely with each other, won't wer

1191, Sucarrera./ 1.1.8.1. Your career,

Lo lermino importante que debe saber emplear es career. Puede ser definido
connola trayectoria o el progreso de su vida educativa y profesional.

Aol tiene algunos ejemplos:

el 0
Wer always saw a wonderful career ahead of her,
It hard to choose the right career for you, isn't it?
I hequestion is: what makes a career successful?
Many students choose to get involved with volunteering programs through

their educational career,

Voo ahora algunas colocaciones con esta palabra:

A tareer takes off una carrera comienza

udio 1

I vou make the right move, your career takes off rapidly.



A promising career una carrera prometedora

u ALICIO £

Unfortunately, his promising career has been ruined by drug abuse.

(to be at) the height/peak of one's career estar en el punto mas dlgido de su
carrera

i Aol 33
now AL 2

She has now reached the peak of her long career as a lawyer,

To climb the career ladder avanzar en la carrera profesional

£ pro oy
b s Ty
w o ALGIO &5

it takes hard work to climb the career ladder.

1.1.10. Errores comunes: “false friends”. / 1.1.10. Common Mistakes:
False Friends.

Muchas veces nos encontramos con palabras inglesas cuyo significado
desconocemos, pero podemos intentar adivinar por su escritura o pronunciacion.
Esta estrategia nos llevard a averiguar correctamente el significado de algunas de
ellas, pero otras veces hara que cometamos un error.

Recordemos, por ejemplo, el verbo to introduce. Como hemos visto, esta palabraen
inglés significa “presentar a dos o mds personas”, y no “introducir”.

o

2™ A i
o ALITIC

Let me introduce you to Sara and Paul, the new PR,

Estos pares de palabras que tienen una forma parecida pero unsignificado diferente
en dos idiomas distintos reciben el nombre de falsos amigos.

Eche un vistazo a la lista de abajo y aprenda algunos falsos amigos que deberia
recordar,

Falsos amigos Significado en inglés

enrealidad:

actualmente Actually, | know a very good outsourcing company
we could refy on,
discusion:

arqumento What started as a nice chat between the team ended

up n an argument.

[alsos amigos

usistir

billon

carrera

complementar

direccion

oducado

embarazada

oventualmente

[dbrica

molestar

probar

realizar

recordar

SUCESO

aprobar

topico

Significado eninglés

ayudar:
We will assist you to arrange the transport.

mil millones (10%):
The total annual budget reaches S4.2 billion.

progreso educativo o profesional durante toda la vida:
He made a career for himself as a lawyer.

elogiar:
We complimented the sales team for their amazing
performance.

tendencia, supervision, curso:
This is a step in the right direction.

una persona que ha recibido una buena educacion:
We are fooking for well-educated and highly respon-
sible people to take part in our sales team.

avergonzado/a:
Mr Johnson, there is nothing to be embarrassed of.

ala larga, finalmente, en el futuro;
I know that, eventually, they will give up.

tejido:
This factory manufactures 100% wool fabric.

abusar sexualmente:
You must report that person who has molested you.

asegurarse de que algo es cierto:
| will prove you wrong!

darse cuenta de algo:
You must realize that the current crisis has hit
everyone.

grabar un audio o un video:
We should really record these moments.

algo que sale bien:
QOur Christmas campaign was a great success.

aceptar algo:
They don't approve the new funding system.

tema:
The topic for today will be: "Sustainability”.



