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PROCEDIMIENTO DE SELECCION DEL ALUMNADO PARA LA FORMACION ON LINE:

CURSO INGLES PARA LA ATENCION AL CLIENTE

1. OBIJETO

El presente procedimiento tiene la finalidad de regular el procedimiento de seleccion
del alumnado que participard en la formacién on line: CURSO INGLES PARA LA
ATENCION AL CLIENTE, en el marco del proyecto PLAN INSULAR DE EMPRENDIMIENTO
2025, que impartird la Fundacién C. Insular para la Formacién, el Empleo y el Desarrollo
Empresarial (FIFEDE).

2. CARACTERISTICAS DE LA FORMACION

FIFEDE, organiza un curso on line de INGLES PARA LA ATENCION AL CLIENTE, este curso,
de 45 horas de duracién va dirigido a empresarios/as, microempresas, profesionales y
auténomos/as del sector del comercio que hayan iniciado su actividad profesional en la
isla de Tenerife. y en su defecto personal a su cargo de ventas y atencion al cliente en
comercios, con el fin de mejorar sus habilidades de comunicacion en inglés. Se enfocara
en la interaccién con los clientes, la descripcién de productos, el manejo de quejas y la
promocidn de ventas adicionales.

PLAN FORMATIVO
OBIJETIVOS

e Desarrollar habilidades para interactuar con clientes en un entorno comercial.
e Aprender vocabulario especifico para describir productos y realizar ventas.
e Mejorar la capacidad de resolver problemas y manejar devoluciones.

CAPSULAS

Capsula 1: Bienvenida y ofrecimiento de asistencia

Los participantes aprenderan frases utiles para dar la bienvenida a los clientes y
ofrecerles asistencia en su compra, con un enfoque en la cortesia y profesionalidad.
Temas: Saludos formales e informales, ofrecimiento de ayuda, preguntas comunes.

Capsula 2: Descripcidn de productos y caracteristicas

Este mddulo se centra en ensefar a los participantes como describir productos,
especificar caracteristicas y hacer comparaciones entre productos similares.

Temas: Descripcidon de productos, caracteristicas, comparaciones, vocabulario de
productos.

Capsula 3: Precios, promociones y descuentos

Los participantes aprenderdn a explicar precios, promociones y descuentos a los
clientes, utilizan ases claras y concisas.

Temas: Explicacidon precios, promociones actuales, descuentos, vocabulario de compras.
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Capsula 4: Resolucion de dudas y consultas

Cémo responder preguntas comunes de los clientes, aclarar dudas sobre productos o
politicas de la tienda y ofrecer alternativas.

Temas: Responder dudas, aclarar dudas, ofrecer alternativas de productos.

Céapsula 5: Manejo quejas y devoluciones

Estrategias para manejar quejas y solicitudes de devolucién o cambio de productos de
manera profesional y amigable.

Temas: Devoluciones, quejas, cambios, vocabulario para resolucion de problemas.

Capsula 6: Facturacién y métodos de pago

En este mddulo se ensenan las expresiones y el vocabulario necesario para gestionar la
facturacion y explicar los diferentes métodos de pago.

Temas: Facturacién métodos de pago, manejo de preguntas sobre precios.

Capsula 7: Embalaje y envié de productos

Los participantes aprenderan a explicar las opciones de envio, tiempos de entrega y
politicas de la tienda sobre envios internacionales.

Temas: Opcidn de envio, tiempos de entrega, politicas de envios internacionales.

Capsula 8: Diferencias culturales en el servicio al cliente

Se abordaran las diferencias culturales en el comportamiento de los clientes y cdmo
adaptar el servicio para ofrecer una atencidn al cliente efectiva.

Temas: Diferencias culturales, expectativas de servicio, trato a clientes.

CLASES INDIVIDUALES OTO

Descripcion

Las clases individuales OTO estdn disefiadas para aclarar dudas, reforzar aspectos
gramaticales clave y consolidar su confianza en el uso del idioma.

A través de sesiones One-to-One (OTO), recibiran atencion personalizada para abordar
areas especificas que requieran mejora o mayor practica, asegurando un aprendizaje
adaptado a sus necesidades particulares.

Beneficios clave

Refuerzo de dreas clave: Se enfoca en reforzar los aspectos gramaticales y
comunicativos mas relevantes para el entorno laboral, asegurando que el estudiante
domine las estructuras necesarias para interactuar con clientes de manera profesional.
Incremento de la confianza: La atencidn personalizada y la préctica intensiva ayudan al
estudiante a ganar seguridad en su capacidad para comunicarse en inglés, tanto de
forma oral como escrita.

Mejora en la fluidez y precision: A través de ejercicios practicos y simulaciones, el
estudiante podrd hablar con mayor claridad, fluidez y sin errores comunes, lo que
mejora su desempeno profesional.

Aplicaciéon practica inmediata: Los contenidos se orientan a contextos reales,
permitiendo que el estudiante pueda aplicar lo aprendido de manera inmediata en su
trabajo.
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Flexibilidad en el enfoque: El curso permite ajustar los contenidos y actividades segun
las necesidades especificas del estudiante, optimizando el tiempo y los resultados.
Fortalecimiento del aprendizaje previo: Sirve como una extension natural del curso de
atencién al cliente, ayudando a consolidar lo aprendido y clarificar conceptos que
puedan haber quedado.

METODOLOGIA:

Se basa en la tele -formacion. Esto significa que las sesiones se realizan en directo a
través de campus on-line de la empresa adjudicataria, lo que permite una interaccién
en tiempo real y un aprendizaje practico.

DURACION:
La duracidn completa de la formacion on line es de 40 horas mds 5 horas de tutorizacion

individual por empresa.

Sesiones grupales on line: 40 horas
Sesiones individuales on line: 5 horas de tutorizacidon por empresa
Total, de horas de formacion: 40 horas + 5 horas = 45 horas

Las plazas son limitadas a 20 personas

FECHAS: Comienzo: 19/05/2025 Finalizacion: 14/07/2025

FORMACION ON LINE FECHA Y HORARIO DEL CURSO | PLAZO
INSCRIPCION

DE

Primera semana Los dias 19,20,21, 22 y 23 de
mayo de 2025. Horario tarde:
16:00-17:00. Sesiones grupales:
(5 dias x 1 horas = 5 horas)

Segunda semana Los dias 26, 27, 28 y 29 de mayo
de 2025. Horario tarde: 16:00- 15/05/2025
17:00Sesiones grupales: (4 dias
x 1 hora = 4 horas)

Tercera semana Los dias 2,3, 4, 5 y 6 de junio de
2025. Horario tarde: 16:00-
17:00. Sesiones grupales: (5 dias
x 1 hora =5 horas)

Cuarta semana Los dias 9,10,11,12 y 13 de junio
de 2025. Horario: 16:00-17:00
Sesiones grupales: (5 dias x 1
horas = 5 horas)
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Quinta semana

Los dias 16,17,18,19 y 20 de
junio de 2025. Horario: 16:00-
17:00. Total: 5 horas

Sexta semana

Los dias 23, 24, 25,26 y 27 de
junio de 2025. Horario: 16:00-
17:00. Total: 5 horas

Séptima semana

Los dias 30 de junio, 1,2,3y 4
de julio de 2025. Horario: 16:00-
17:00 Total: 5 horas

Octava semana

Los dias 7, 8, 9,10 y 11 de julio
de 2025. Horario: 16:00-17:00
Total: 5 horas

Novena semana

El dia 14 de julio de 2025.
Horario: 16:00-17:00. Total: 1
hora.

Total, de horas de formacion:
Sesiones grupales: 40 horas
Sesiones individuales: 5 horas

Sesiones individuales: 5 horas
de tutorizacién por cada una de
las empresas

Total, de horas de formacion:
40 horas + 5 horas = 45 horas

3. REQUISITOS PARA ACCEDER A LA FORMACION

Las personas interesadas en completar la formacién se llevard a cabo atendiendo al
siguiente orden de priorizacion:

1) Que hayan iniciado la actividad a partir de 1 de enero de 2022.

2) Que hayan iniciado la actividad a partir del 1 de enero de 2024.

3) Que prevean iniciar la actividad en el primer semestre de 2025.

4. OBLIGACIONES DEL ALUMNADO

Las personas que presenten la solicitud de inscripcidon en la formacién adquieren los
siguientes compromisos:

1) Asistir a las clases tedricas y practicas y superar con aprovechamiento todos
los médulos formativos.

2) Aceptar y cumplir, en todos los términos, las bases establecidas y las
condiciones de participacion en la formacién.

3) Realizar correctamente y con actitud positiva los modulos y actividades
programadas dentro de la formacion segun lo establecido por FIFEDE y las
entidades de formacién contratadas.

4) Obligacion de asistir a las 40 horas de sesiones grupales virtuales y realizar
los ejercicios y las tutorizaciones individuales de 5 horas para poder certificar
el curso.
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SOLICITUDES Y PLAZO DE PRESENTACION

Las personas interesadas en completar la formacion deberan presentar su solicitud
a través de la Sede Electrdnica de FIFEDE (sede.fifede.org), a partir de 16 de abril de
2025.

El plazo de presentacién de solicitudes finaliza el 15 de mayo de 2025.

Si FIFEDE lo considerase oportuno, se podra ampliar el plazo de presentacién de
solicitudes. Para ello, se publicard el nuevo plazo en el Tablén de Anuncios de FIFEDE,
ubicado en la Sede Electrénica de la Fundacién.

CRITERIOS DE SELECCION

La seleccidn del alumnado se realizara utilizando como Unico criterio la fecha y hora
de entrada de la solicitud de inscripcion y toda la documentacion en el registro de
entrada de FIFEDE.

PROCEDIMIENTO DE SELECCION

Una vez finalizado el plazo de presentacion de solicitudes, se publicara en el Tablén
de Anuncios de FIFEDE el listado provisional de personas seleccionadas para

completar la formacidn y, en su caso, la lista de espera vy las personas excluidas por

no cumplir con los requisitos.

Las personas interesadas dispondran de un plazo de 1 dia habil, a partir del dia
siguiente a la publicaciéon del listado en el Tablon de Anuncios, para presentar las
alegaciones, asi como la documentacién que consideren oportunas, a través de la
Sede Electrénica de FIFEDE o, en su caso, a través de correo electrénico.

No se podra utilizar el periodo de alegaciones para subsanar documentacién.
Concluido el plazo de presentacion de alegaciones, se publicard en el Tablén de
Anuncios el listado definitivo de personas seleccionadas para completar la formacion

Yy, €n su caso, la lista de espera.

Es necesaria la aceptacion del curso por correo electrdnico.

COMIENZO DE LA FORMACION Y LISTA DE ESPERA

FIFEDE informara en el momento de la seleccidn la confirmaciéon de las fechas
programadas de la formacidn on line. En el caso de que se produjera alguna baja o
renuncia de las personas seleccionadas y se estuviera a tiempo de cubrir la plaza,
FIFEDE contactara por teléfono con las personas de la lista de espera. En el caso de
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no tener respuesta, se repetira la Ilamada en un margen de, al menos, dos horas. Si
no respondiese, se contactaria con la siguiente persona de la lista de espera.

En Santa Cruz de Tenerife,

La Gerente en funciones

Elena de la Guardia Lépez
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