INGLES PROFESIONAL PARA
ACTIVIDADES

Sergio Bernal Castaneda

lllllllll





https://www.ideaspropiaseditorial.com/actividades-de-venta-comv0108/508-mf10022-ingles-profesional-para-actividades-comerciales.html




<D
>

@?profesional

paraactividades comerciales
N4
o,

N






0\\0
@és profesional
pa?gzl es cometciales
&&entacién comercial y atencidn

al cliente en lengua inglesa

N






Sergio Bernal Castafed nos, 1987) es licenciado

en Traduccion e Interpretacié nglés) por la Universidad

de Cérdohay master € ura e Historia americana

por la Universidad de Sy dollege, Massachusetts (Estados Unidos).
Ademis, ha pekibid @ acion complementaria en pedagogia.

Es profesor de i rabajado como profesor de lengua castellana

Y
en el [gftituto antes de Malaga. Asimismo, ha sido traductor
en la on Europea y miembro colaborador del departamento

@ iencias del Lenguaje de la Universidad de Cérdoba.




fFicha de catalogacion bibliografica \

( )
Inglés profesional para actividades comerciales.
Documentacion comercial y atencion al cliente en
lengua inglesa

1." edicion

Ideaspropias Editorial, Vigo, 2014
ISBN: 978-84-9839-543-3
Formato: 17 x 24 cm ¢ Paginas: 170 L 2

INGLES ~ PROFESION P. ACTIVIDADES ~ COMERCIALES.
DOCUMENTACIONSREOMBRCIAL Y ATENCION AL CLIENTE EN
LENGUA INGLE

cién total o parcial de este libro, ni su tratamiento informatico,
guna forma o por cualquier medio, ya sea electrénico, mecanico, por

RVADOS 2014, respecto a la primera edicién en espafiol, por
Ideaspropias Editorial.

ISBN: 978-84-9839-543-3

Depésito legal: VG 907-2014

Autor: Sergio Bernal Castafieda
Impreso en Espafia - Printed in Spain

Ideaspropias Editorial ha incorporado en la elaboracion de este material didéctico citas y
referencias de obras divulgadas y ha cumplido todos los requisitos establecidos por la Ley de
Propiedad Intelectual. Por los posibles errores y omisiones, se excusa previamente y estd
dispuesta a introducir las correcciones pertinentes en proximas ediciones y reimpresiones.



INDICE

INTRODUCCION ..cooveiivivrimmmerienmmneseeesssneesseessnsesesssssssssssssssssssenns 1
1. Atencién al cliente-consumidor en inglés .......ccecvvvevvevenrerininieinnns
1.1. Terminologia especifica en las relaciones comerciales
CON CHENTES 1.vvvrevrevreerieririereereere ettt reaeere e ere e ‘ M
1.2. Usos y estructuras habituales en la atencién al cliente- \
CONSUMIAOT 11vvvrevrevrerrerierieteteeteereere et ereeseeseeseereessersgesensess .9 19
1.2.1. Saludos cooveeveerieeriiiieieeeeeeeeeee 20
1.2.2. Presentaciones .......c.eecveeeveeeveerveniveensveessos 21
1.2.3. Férmulas de cortesia habituales 22
1.3. Diferenciacion de estilos formal e inforgaal
en la comunicacién comercial oral y €8€rita S ....c.ccvevernennn. 23
1.4. Tratamiento de reclamaciones o guéja os clientes-
CONSUMIAOTES +.vvevrvrevrevrerrerersedfihreerees Beesteereereereesrersersesesesnas 32
1.4.1. Situaciones habituales en aciones y quejas
de CLIENLES veoveevesigmieeveeeeereereeresmaatheereereereereereessessesesenns 36
1.5. Simulacién de situaci tencion al cliente
y resolucién de re on fluidez y naturalidad .......... 40
CONCLUSIONES o ... 00 e 47
AUTOEVALUAGIQN M. 49
SOLUCIONES™ ... 0:......ooiviiiiiieceeceeeeeve e 51
2. Aplicaci téenifas de venta en inglés ......ccevevveerereeveierierennn. 53
2.1. P n de productos-SErvicios ........coeeeverveerrenveerernenenn 55
acteristicas de productos-servicios .........coccoeeverveuenee 55
. Medidas .oveveeieeieieeeee s 59
. Cantidades ..ocveeveieierieieieeeee s 60
. Servicios aNadidOs ...evevererrerierienienienieeeee e 61
. Condiciones de Pago ......cocecevveerverieeriniererenieenenieenaens 63
L6, Servicios POSTVENTA ...cveverververvenrenvenrenieereeieeeeereeneeneennenne 64
2170 OUIOS wvvveveniienierienieeieetenieenseeitesieesesstesseessesssensesssesssensens 64
2.2. Pautas y convenciones habituales para la deteccién
de necesidades de los clientes-consumidores .........ccccvervevenneneen 65
2.3. Formulas para la expresién y comparacion
de condiciones de VENta ........ccceeevverreriererenenieieieieierennennes 74
2.3.1. Instrucciones de USO .....ceevveveeevevervenrenrenreereereneenesennes 77

2.3.2. PIECIO wevieveiiiiie et e e 79



24.

2.5.

2.6

2.3.3. DESCUCIITOS wvvvviieeeneireieiieieeeeeeeeteee e eerre e e e eeeereeseeeaeneeas 81

2.34. RECATEOS weuveveeviierieiiieiieieteieeieteiteteteiesteteiesaeseeienaeveenens 81
2.3.5. OLIOS wvenrereriirieririeieitnteietete ettt sttt eseses 82
Férmulas para el tratamiento de objeciones
del cliente-consumidor ......cocecceveeeenieinenieinenieineeeeeeeees 84
Estructuras sinticticas y usos habituales en la venta
TEEfONICA .evvevievetiiieiiiciectctectc e 1
2.5.1. Formulas habituales en el argumentario de venta,....}
.6. Simulacién de situaciones comerciales habituales con cliehggs:

presentacion de productos-servicios, entre otros \

CONCLUSIONES ..ottt anceened

AUTOEVALUACION .o
SOLUCIONES oo eereereeresres e

3. Comunicacién comercial escrita en inglés ..,a.$..

3.1

3.2.

34.

3.5.

Estructura y terminologia habitual e
comercial basica ..c.covveeviviiiiennn,
3.1.1. Pedidos ..ccovvveeeviiniiinninns
3.1.2. Facturas ....ccceevvvveeeeennnnen,
3.1.3. Recibos ....u.......

3.1.4. Hojas de reclandfici

Cumplimentacién

acién comercial bésica

Ofertas y presentacién de productos

POT COTTESPONAENCIA +vevvevevrvireriererierieieniererienrereeienrereenens 124
. Cartas de reclamacién o relacionadas

con devoluciones, respuesta a las reclamaciones,

solicitud de prérroga y sus respuestas ........o.ceceeveververeenns 125
3.3.3. Cartas relacionadas con los impagos en sus distintas
fases u otros de naturaleza andloga ........cccecevvevveriennnne 130

Estructura y féormulas habituales en la elaboracion

de documentos en inglés de comunicacién interna

€N 12 EMPTESA vevvviviierieieieiieicieieet ettt 132
Elaboracién de informes y presentaciones comerciales

ENLANEIES ittt 137



3.6. Estructuras sintécticas utilizadas habitualmente

en el comercio electronico para incentivar la venta ................. 146
3.7. Abreviaturas y usos habituales en la comunicacion escrita

con diferentes soportes: Internet, fax, correo electrénico,

carta u Otros aANAlOZOS ....coveveverveirerieieienieieieieeeiereeeeeeaenes 150
CONCLUSIONES ....ooiiiiiimiiiminiiiniininininsinsssnsssinssonss 15
AUTOEVALUACION ....ooiiiriiieiinieieinieieeniceeeneeeresseseeresseseenes 5
SOLUCIONES ...ccoiieiiniiieiinieieienieteienteteienteesietesesseeesesuege e

L
PREGUNTAS FRECUENTES \
GLOSARIO ..ttt
EXAMEN oottt

5\
2






Introduccion

INTRODUCCION

Este manual pretende aportar las competencias en lengua inglesa esenciales en
las relaciones de compraventa. Para lograr ese objetivo, se indican numerosos
términos especificos del drea comercial y las expresiones de uso habitual en
distintos contextos relativos a las actividades de venta. Asimismo, se expli
cémo comprender y responder a la documentacion comercial bésica.
*
En la primera unidad did4ctica, se describen y ejemplifican expresio &
en

tesfa para un correcto trato con los clientes, ya que son de vital imp@gta

todas las relaciones comerciales, pero de manera especigh en 4 comthicacion
con personas angloparlantes. Adem4s, se hace hincapi e to a las
estructuras fijas en documentos comerciales como ¢ 0 ia, hojas de
pedido o cartas de reclamacién. También se explicafl | ucturas sinticti-

cas y los tiempos verbales mas adecuados para ¢ 0

C
1N

La segunda unidad didéctica ofrece las lingiiisticas apropiadas
para tareas de descripcién de productos c8 des comerciales. De igual
modo, se indican los mecanismos que seran 4 para trasladar al cliente las
condiciones de un servicio o par tar un determinado producto.

La dltima unidad di
modo que se indica tan
en inglés que el co ial
A las indicacione

ctura y forma como el vocabulario especifico
manejar para comprender estos documentos.
le lingiiistica se suman recomendaciones para el

trato de clie ofrag’culturas, ya que conocer las costumbres relativas
a los horari de conversacién o protocolos de conversacién de otros
paises pu la diferencia entre una relacién de poco provecho y una

o@iacion €xitosa.

1"






Atencién al cliente-consumidor en inglés

Inglés profesional para actividades

comerciales
. \b
1 Atencioén al cliente-consumidor en ingIésQ

Objetivos

- Diferenciar la diccién fonética de la terminologfa comesial basi itual en las
actividades comerciales.

- Identificar las estructuras, férmulas y pautas de cOrtesfa necesarias para la

- En situaciones simuladas de actividad
correccién fonética diferenciando di

- Identificar las caracterfsti
documentos comercia i tas, facturas, 6rdenes de pedido, recibos y hojas de
reclamacién entre o

- Identificar las

la correspon ercial y hojas de reclamacion de clientes, consumidores o usuarios.

- Diferencfanla ras mas formales e informales utilizadas habitualmente en la
COTTESPON ia comercial.

cién al cliente-consumidor en inglés
.1. Terminologia especifica en las relaciones comerciales con clientes
1.2. Usos y estructuras habituales en la atencién al cliente-consumidor
1.2.1.Saludos
1.2.2.Presentaciones
1.2.3.Férmulas de cortesfa habituales
1.3. Diferenciacién de estilos formal e informal en la comunicaciéon comercial oral y escrita
1.4. Tratamiento de reclamaciones o quejas de los clientes-consumidores
1.4.1. Situaciones habituales en las reclamaciones y quejas de clientes
1.5. Simulacién de situaciones de atencién al cliente y resolucién de reclamaciones
con fluidez y naturalidad



Inglés profesional para actividades comerciales

11. Terminologia especifica en las relaciones comerciales
con clientes

En el contexto de la atencién al cliente y de las actividades de venta, es
necesario contar con una terminologia especifica en las relaciones comer-
ciales con clientes en la lengua meta que se va a emplear. En este sentido,
conocimiento de ciertos vocablos y expresiones en inglés sera imprescini-
ble para entablar comunicaciones con el cliente o consumidor, ‘a

registro oral o en el escrito.

Los diferentes departamentos que es posible encontrar en cualq re-
sa en los que se trata directamente con el cliente o idoff®on los
siguientes: Sales & Marketing Department (Depar nt Ventas
y Marketing), Purchasing Department (Depar to Compras),
Research & Development Department (Depa e Desarrollo e
Investigacion), Public Relations Department (Pepa to de Relaciones

Puablicas) y Commercial Department (Depagtamignto Comercial).

da un contacto indirecto
gpartment (Departamento
partment (departamento de
pology Department (Departamento
ction & Manufacturing Department
anufactura) y Logistics Department

Los departamentos de una empresa en 1§

Recursos Humanos), Inform

de Tecnologia de la Informagion),
(Departamento de Pragiicc y
(Departamento de Logisti

Ademas de poder esefibir ycomprender estos términos, es necesario que el ven-
dedor consigz a& cfafla pronunciacién' de la terminologia comercial basica
habitual & lades comerciales. A continuacion se detalla una lista de
i ones que se suelen utilizar en la comunicacién directa con
de las dreas de comercio y de marketing y ventas.

Terminologia especifica del drea de comercio

. . Original ..
Pronunciacién .. Pronunciacion
(traduccién)
and (marca) /breend/ Good (bien) /gud/
Import trade
Charge (cargo) /tfairdz/; /efaids/ (comercio de /impot trerd/
importacién)

' Las transcripciones separadas por «;» indican que la palabra tiene doble pronuncia-
cién: la del inglés americano y la del inglés britdnico. La transcripcién a la izquierda
del punto y coma indica la pronunciacién americana; la situada a la derecha de la

coma, la britanica.
14



Atencién al

cliente-consumidor en inglés

trerd/

Copyright Inflation
(derechos de [ka:pirait/; /kopirait/ | . - /infler.fon/
» (inflacién)
reproduccién)
. L ., |Infrastructure ,
Currency (moneda) |/'ks:ronsi/; /kAronsi/ (infraestructura) /m.frastrak.tfar/
Ik ./ International
Customer (cliente) AStIMII/; market (mercado  |/intonafonl 'ma:
kastoma(r)/ . .
internacional)
Customer profile Ikastomor):
gl)iztr'ilelcig la /kastoma(t) ‘pravfatl/ Logistic (logistica)
Demand , o Packaging
(exigencia) fdimzend/; /dima:nd/ (embalaje)
Distribution e . )
(distribucion) /distrrbjufon/ Price (precio)
Domestic trade Recessi
(comercio /domestik/ /trerd/ « /rTsefn/; /risefon/
doméstico)
E-commerce R
(comercio J/itkaimors/; /itkoms:s/|(comércio aldpor  |/rirte1l trerd/
electrénico) menor)
Employee hedule , PR
(empleado) (programacion) /skedzuilf; /fedjuil/
Employer . . - o
(empleador) Service (servicio) |/s3irvas/; /s3ivis/
Entrepreneurshi prons..fip/;  |Shipping , /
(emprendimie /@n.tra.prons’-/ (transporte) Jipm
fek'sporrt/; Jek'spait Staff (personal) fstaef: fstatf]

extranjero)

[forran/; /fai-/; [foron
trexd/

Stock (inventario)

/stazk/; /stok/

ree trade
(comercio libre)

Mri: trexd/

Supplier
(proveedor)

/saplarar/;
/saplara(r)/

Ademas de los sustantivos, también es necesario conocer los verbos mas habi-
tuales en el 4mbito de las actividades comerciales. En la siguiente tabla, como
ocurre en la anterior, se muestran dichos verbos acompafiados de las corres-
pondientes traducciones y su pronunciacion.



Inglés profesional para actividades comerciales

Verbos especificos del area de comercio
Original . Original ..
. Pronunciacién ., Pronunciacién
(traduccién) (traduccién)
. . . To estimate ‘estomert/;
To admit (admitir) | /od'mit/ /'es me' £
(calcular) /[estimeit/
To advertise [edvortarz/; To exchange .
. , . i /ikstfemnd
(anunciar) [eedvataiz/ (intercambiar)
To afford , . To increase . ¢
- Jofoird/; /ofoid/ . /in'krizs/
(permitirse) (incrementar)

To authorize

. [oieararz/ To invest (invertir
(autorizar)
To calculate [keelkjolert/;
(calcular) /keelkjulert/ Toloan (prest
To complain [keelkjolert/;
(quejarse) [keelkjulert/
To confirm /konfsirm/; /
(confirmar) konf3:m/

menidsz/

To decrease

/drkrizs/; /ditkri

/ maenjofaktfor/;
/ maenjufaektfo(r)/

[oirdar/; /oda(r)/

(distribuir)

To divide (dividi

To establigsh

(establece

(reducir)
To delay (retrasar) | /drler/ pay (pagar) Ipet/
To distribute juit/ To plan (planificar) | /plaen/

To produce

(producir)

/praduis/; /pradju:s/

emplo

al poseer una base sdlida de la diferente terminologia que existe
ara poder formar y utilizar diferentes frases y expresiones.

Our company does not have the requested product in stock (Nuestra compa-
fifa no tiene el producto solicitado en stock).

Apple® can afford to distribute products worldwide (Apple puede permitirse
distribuir productos mundialmente).



Atencidn al cliente-consumidor en inglés

The employees were not happy about the pay rise (Los empleados no estaban
contentos con el aumento de sueldo).

The distribution chain specializes in export trade (La cadena de distribucién
estd especializada en comercio de exportacién).

We are expanding our international market to other countries @s s@
pandiendo nuestro mercado internacional a otros paises).

In order to maintain a successful Logistics Department, we
our relationship with suppliers (Para mantener un Depa
exitoso, necesitamos reforzar nuestras relaciones con los pro

A pesar de que muchos de los términos especifi
la de marketing y venta son comunes, existen

en de comercio y en
que estan mds orientados
na serie de sustantivos

Original Original L.
iy . Pronunciacién
(traduccién) (traduccién)
Marketi ,
poiirtifni;gg /mairkotmy;
Agent (agente) / (marketing de / nllay:kltl?
posicionamiento) pozijniy

/'badzat/; /'bad3zit/ | Meeting (reunién) | /mi:ti/
. w /pra:dakt/;
/barar/; /bara(r)/ Product (producto) /prodakt/
Iael/ Promotion Iors /
=S) (promocién) promaufon
) ) , Publicity , i
Client (cliente) /klaront/ (publicidad) /pablisati/
. /kuipa:n/ Representative ,
Coupon (cupén) Mkuzpon/ (tepresentativo) /reprizentativ/




Inglés profesional para actividades comerciales

Customer )
. /kAstomar/;
marketing , .
) /kastoma(r) Retail (venta al .
(marketing X [risterl/
. ma:rkatim/; por menor)
orientado mackem/
al cliente) Mkt
Deal (acuerdo) /dizl/ Sales (rebajas) [aifse1lz/; /pfserlz/
Direct marketing / dg'r'ekt/; fdar-/;
. /darrekt/; . , ?
(marketing i Saving (ahorro) /servin
. /d1- 'mairkatin/;
directo) )
/makitin/
Discount Jdisk y
(descuento) Iskaunt
E-marketing Trade fair (feri /t t/; /fea(r)/
. /it mairkatiny/;
(marketing ' makion/
electrénico) MAKIT

A estos términos hay que sumarle los ve
marketing y ventas. Estos verbos se indica

abla:

habituales en el Aambito de

Original
(traduccién)

To arrange
(organizar)

Original
(traduccién)

Pronunciacién

To attend (asisgi

To fire (despedir)

[farr/; /ffara(r)/

To hire (contratar)

/hair/; /hara(r)/

b(lfran/ ; To launch (fundar) | /lomntf/
To promote \
/bai/ (promover) promaut/

/klaus/

To purchase
(adquirir)

[p3irefas/; /p3itfas/

/kansuim/; /

To quit (dimitir)

Jkwit/

kon'sjuim/
. To register /redzostor/;
To cost (costar) /kaist/; /kost/ (inscribir) /red31sta(0)/
To dea.l with izl wid/; /wrie/ To resign (dimitir) | /rizain/
(negociar)




Atencidn al cliente-consumidor en inglés

To develop ,

(desarrollar) /drvelop/ To sell (vender) /sel/

To dismiss . To sponsor /spainsar/;
(despedir) fdism1s/ (patrocinar) [sppnsa(r)/

También es necesario conocer el vocabulario relacionado con el area
marketing y ventas de una empresa para construir expresiones que
A%

I
mantener relaciones entre el vendedor y el cliente en el contexto de 1 ti

dades comerciales. 0\

Ejemplo

The marketing manager and the sales agent are ta
ment (El responsable de marketing y el agente
negocios en este momento).

The employee is dealing with a lot of foreid
estd negociando con muchos clientes extranj@

The Human Resources ma i arge of hiring new employees (El
responsable de Recursqs Héiiano a cargo de la contratacién de nuevos
empleados).

The retail buyer sufipli ucts tos mall businesses (El comprador de venta
al por menor uctos a su pequefio negocio).

y estructuras habituales en la atencién al cliente-
nsumidor

n @astellano se utiliza la segunda persona del singular para tratar con perso-
s con las que se mantiene una relacién de confianza, mientras que se emplea
la tercera persona para comunicarse de modo més cortés o formal.

Sin embargo, en la lengua inglesa esta diferenciacion no existe, por lo que es ne-
cesario conocer y emplear ciertas expresiones formales para indicar respeto. Por
tanto, en inglés es esencial la utilizacién de expresiones cordiales y educadas a la
hora de tratar con el cliente, més atn cuando se trata de un primer encuentro.



Inglés profesional para actividades comerciales

Estos usos y estructuras habituales en la atencién al cliente o consumidor
incluyen diferentes saludos, féormulas de presentaciéon, despedidas y otras ex-
presiones clasificadas como formales.

No obstante, en ocasiones es posible brindarle un trato més informal que refle-
je una relacién de confianza. Para este cometido, el comercial debera sabe
identificar las expresiones, estructura y formas de presentacién utilizadas hali-
tualmente en la correspondencia comercial y hojas de reclamacion d
consumidores o usuarios.

0\
1.21. Saludos @

El comercial debe ser capaz de identificar las estruc las y pautas

Q al efectiva segtin

distintos contextos socioprofesionales en las adffvidz
la preventa.

El saludo consiste en una primera toma d
se trata de averiguar las necesidades e interé§es®delMlos clientes y en la que se
efectdan las presentaciones. Exis merosas as de comenzar una con-
versacion, ya sea oral o escrita, d€pe o del caricter formal o informal que
se le quiera otorgar al LA uacion se citan algunos de los saludos
formales e informales den utilizar:

Saludos informales

os dfas) Hello!? (iHola!)

Hi! (iHola!)

ng (Buenas noches)

it may concern
uien pueda interesar)

Hi there! (iEy, hola!)

ear Mr. X (Estimado sefior) Mike, how are you doing!

Dear Ms. X (Estimada sefiora) (Mike, i{qué tal estds?)

Ademas, en una situacién de actividades de comercio con un cliente, el co-
mercial debe ser capaz de despedirse utilizando pautas de cortesfa y protocolo
habituales en la venta.

2 De forma general, hello se clasifica como saludo del registro informal pero hay que
tener en cuenta que se trata de una expresién que se puede utilizar también en situa-
ciones formales.

20



Atencidn al cliente-consumidor en inglés

Despedidas formales Despedidas informales
Goodbye! (1Adids!) Bye! (iHasta luego!)

I look forward to seeing you soon
(Espero volver a verle pronto)

See you! (iNos vemos!)

Yours sincelerly (Saludos Kind regards (Un saludo
cordiales) amistoso)

It has been a pleasure to see you Till next time! (iHasta I% ®
(Ha sido un placer verle) préximal)
u

El inicio y el final de una situacién comunicativa suponen a op@ktultdad
muy valiosa para el comercial, ya que con un saludo a ade-

cuados puede influir positivamente en la actitud de su int

1.2.2. Presentaciones @

Igual que los saludos, las presentaciones
informal. Sin embargo, en el contexto de
consumidor, se recomienda optar si
hora de redactar correspondenci

r un caricter formal o
al tratar con el cliente o
pre por 12 vegsion formal, sobre todo a la
ial o responder a hojas de reclamacién.

En la siguiente tabla seye
presentarse, tanto en u

ian as de las férmulas m4s habituales para
istf@formal como informal:

Presentaciones informales

This is Mr. Robinson. Mr.

(Hola sefor Robinson, this is Sandy (Este es el
{ presentarle a...7) sefior Robinson. Sefior Robinson,
esta es Sandy)

e to introduce
or favor permitame
résentarle a...)

Nice to meet you! (Encantado)

m very pleased to meet you (Es

l
un verdadero placer conocerle) Good to meet you! (Un placer)

Delighted to meet you (Es un

| .
placer conocerle) My pleasure! (EI gusto es mio)

Ante una situacién de actividades de comercio con un cliente, el comercial
debera ser capaz de identificarse e identificar al interlocutor utilizando las nor-
mas de protocolo y cortesia adecuados para el cliente. Asimismo, debera ser
capaz de obtener los datos relevantes del interlocutor ya sea de forma presen-
cial 0 a través del teléfono.
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1.2.3. Formulas de cortesia habituales

Existen diferentes férmulas de cortesfa que se pueden utilizar cuando se co-
noce a un cliente o consumidor por primera vez. Debe tenerse en cuenta que
todas estas férmulas tienen un caracter formal. En Ia siguiente tabla se mues-
tran algunas de estas expresiones:

Férmulas de cortesia

Hello, my name is Andrew Sharpe, how can I help you
(Hola, mi nombre es Andrew Sharpe, {cémo puedo

Primer

Is there anything I can do for you, Sir? ((P
encuentro

usted, sefior?)

What can I do for you, Mr. ({Qué pued

Of course I can (Por supuesto que

Acuerdo Certainly, Madam (Desde lue
0 asentimiento

[ will try to do my best to
ayudarle)

Disculpas (Me temo que eso no es posible)

Ademis existen
para justificar las
Son férmulas
del cliente.

megte dtiles a la hora de responder una reclamacion

Expresiones de cortesia

We are sorry to inform you that... (Sentimos informarle de que...)

There has been some problems with the delivery... (Ha habido una
serie de problemas con el envio...)

Unfortunately, the delivery could not be shipped on time...
(Desafortunadamente, el envio no pudo realizarse a tiempo...)

We regret to inform you that... (Lamentamos informarle de que...)

The shipment is delayed due to... (El envio se ha retrasado debido

a...)

A continuacion, este ejemplo muestra una conversacion que describe un primer
encuentro entre un trabajador y un cliente:
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Employee: Good morning, Sir. How  Empleado: Buenos dias, sefior. {Cémo
could I help you today? podria ayudarle hoy?

Customer: Good morning. I would Cliente: Buenos dias. Me gustaria obte-
like to get some information about ner informacién sobre las nuevas ofertas
the new offers that you have in your  que tienen en su compafifa, por favor.
company, please.

Employee: Certainly, Sir, please wait ~ Empleado: Por supuesto, sefior, por faffor

just a second and I will bring you a  espere un momento y le traer‘u eto.
brochure.
Customer: Thank you very much. Cliente: Muchas gracias.

Employee: You're welcome, Sir. Here  Empleado: De nada,
you have a catalogue with our best un catdlogo con n
new products. Please do not hesitate  jores productos. Por dude en
to ask any questions. preguntar cualgfiie

En este didlogo se pueden encontrar numergsaSgexpr es de cortesia que
abren la conversacion y evitan la brusqueda ' z de un primer encuen-

sién do not hesitate (no dude), ilizando un imperativo suavizado por
la palabra please (por favor) e en este tipo de conversaciones.

1.3. Diferencjaeio tilos formal e informal
enlac cion comercial oral y escrita

Para manten| afadecuada relacién con los clientes en las actividades co-
merciales, ial’conocer la diferenciacién de estilos formal e informal en
corflunica comercial oral y escrita.

entido, el conocimiento de la estructura pregunta-respuesta en inglés
a la hora de entablar una conversacién formal con un cliente.
re se debe responder siguiendo una estructura similar a la pregunta for-
lada y se intentara responder a ella cordialmente, ya sea de forma afirmativa
0 negativa.

Ejemplo

Could I have your attention, please? ((Podria atenderme, por favor?).
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- Respuesta afirmativa: Yes, of course, Sir. How can I help you? (Si, por
supuesto, sefior. {Cémo puedo ayudarle?).

- Respuesta negativa: [ am sorry. I am afraid I do not work in this department
(Lo siento. Me temo que no trabajo en este departamento).
Can you give me the last year’s sales report, please? ({Puede darmg ¢ @
de ventas del afio pasado, por favor?).
- Respuesta afirmativa: Certainly, Sir. I will give it to you in @sde

luego, sefior. Se lo daré en un minuto).

y right now
8te momento).

- Respuesta negativa: My apologies, Sir. I'm afraid
(Mis disculpas, sefior. Me temo que estoy muy

carme las caracteristicas de este nuevo prd

- Respuesta afirmativa: Sure! Thj very usefwlfproduct (iClaro! Este es un
producto muy qtil).

- Respuesta negativa: A we haven't put it on sale yet (Lo siento, pero
adn no lo hemos pugsto venta).

Los cédigos u las expresiones de cordialidad son factores esencia-
les a la hora taf)con un cliente o consumidor. Algunas de las expresiones

ora de realizar preguntas a los clientes en la comunicacién
| oral son: Excuse me Sir, may I help you? (Disctlpeme,
ayudarle?), Would you mind telling me...? ({Le importaria

Los verbos modales could, may y el condicional would son herramientas
imprescindibles en la comunicacién formal con el cliente, tanto oral como
escrita. Las estructuras formales utilizadas habitualmente en la comunicacién
comercial estdn formadas por verbos modales que se emplean para realizar pre-
guntas indirectas formales.

De esta manera, en lugar de preguntar directamente al cliente con la estructu-
ra (particula interrogativa) + auxiliar + sujeto + verbo, la pregunta se hace
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maés respetuosa y formal. Por ello, nunca se abordara al cliente de esta forma:
Which one do you want? ({Cudl quieres?). En su lugar se utilizara, por ejem-
plo, Excuse me Sir, could you tell me which one you want? (Disctlpeme
sefior, {podria decirme cudl quiere?).

Para expresar formalmente una duda o solicitar informacién se emplean |
preguntas indirectas. En el contexto comercial se utilizard este tipo de estific-
turas gramaticales, tanto en la comunicacién oral como en la es‘ri par

ello existen numerosas expresiones fijas.

En el caso de la introduccién de preguntas indirectas, la primera e de la
estructura se mantiene: auxiliar + sujeto + verbo. Per segundalclausula
seguird siempre el orden que normalmente se emplea para s afftmativas y

negativas y se suprimira el auxiliar, ya que no pue auxiliares en
una misma pregunta.

Ejemplo

Pregunta directa: What do you negdd ({Qué necesif??).
Pregunta indirecta: Would you miihd Zelling me what you need? ({Le importarfa

decirme lo que necesita?).

Pregunta directa: Wh thiSggompany sell electronic items? ((Por qué esta
empresa vende apagdtos electidficos?).

Pregunta indirecta’ sk you why this company sells electronic items?
((Podria preg é esta empresa vende aparatos electrénicos?).

4 etfeuenta que, dado que no existe ninguna particula interrogativa
ifi pregunte por algin dato en concreto, siempre que la pregunta
mpiece por el auxiliar, en la indirecta se utilizara la particula condi-

Ejemplo

Pregunta directa: Does this company sell electronic items? ({Esta empresa ven-
de aparatos electronicos?).

Pregunta indirecta: May I ask you if this company sells electronic items?
({Podria preguntarle si esta empresa vende aparatos electrénicos?).
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Algunas expresiones fijas que se pueden utilizar a la hora de introducir pre-
guntas indirectas en el registro formal oral y escrito son: Would you mind
telling me...? ({Le importarfa decirme...?), Can I ask you...? ({Puedo pregun-
tarle...?), Could I know...? ({Podria saber...?), Would you have any idea...?
({Tendrfa idea de...?) y Would it be possible...? ({Seria posible...?).

A continuacién se incluye un ejemplo de conversacién formal en la quefSe

distinguen algunas de estas férmulas habituales utilizadas para i i
preguntas indirectas: L 4

Employee: Good morning, Sir, how  Empleado: Buenos dfas, sefi \é
can I help you? puedo ayudarle?
est ensan-

Customer: Good morning, I was Cliente: Buenos

thinking about getting a new suit for ~ do en comprar, raj vo para el
work. Would you have something trabajo. {Tendffia alg8)gue pudiera llevar
that I could wear daily for an econo-  diariamen cio razonable?
mic price!

Employee: Sure thing, Sir. May L ask  E
you what size you use? dri

P puesto, sefior. (Me po-
lla que usa?

Customer: Yes, I usually wear size 42.  Clie ormalmente llevo la 42.

But it would be great if I could Pero ser fecto si pudiera probarme
try on size 40. bién la 40.

Employee: Certainly, Sir. Woild y mpleado: Por supuesto, sefior. (Le
mind telling me w yo importaria decirme de qué color viste
usually wear for work? normalmente para el trabajo?

Customer: Actuall ocsntadétter;  Cliente: En realidad no importa, me
1 would like to ge t one. gustaria comprar algo elegante.

a que se romperia la cordialidad y formalidad que por defecto
ener siempre en la comunicacién comercial.

Employee: W ir. 'll be Empleado: Enseguida, sefior. Vuelvo
right back. ahora mismo.
ma g@meral, el registro informal oral no se suele utilizar con clientes o
re
€

bargo, en situaciones en las que la relacién entre comercial y cliente ya
habitual y existe cierto grado de confianza entre las dos partes, se podria
dar lugar a didlogos como el que se expone a continuacién:

Employee: Hello, Mark, I haven't Empleado: Hola, Mark. iHace tiempo
seen you in a long time! que no te veo!

Customer: Indeed, I've been really  Cliente: iVaya! He estado muy ocupado
busy these days. estoy dfas.

Employee: Well, what brings you here ~ Empleado: Bueno, iqué te trae por aqui
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today, can I help you with anything? ~ hoy? {Puedo ayudarte en algo?

Customer: Yes, I'm looking for a suit,  Cliente: Si, estoy buscando un traje, lo
I need it for work. But something necesito para el trabajo. Pero algo no

not very expensive, okay? muy caro, (vale?

Employee: I'll do my best! What size ~ Empleado: iHaré lo que pueda! (Qué
do you wear? talla utilizas?

Customer: I think it's 42, but plea- Cliente: Creo que la 42, pero prae
se bring a size 40 as well because I  también la 40 porque me quigro ar
want to try them on both. las dos.

Employee: Any colour in special? Empleado: {Algin color en cl
Customer: Whatever, it doesn’t ma-  Cliente: El que seagno roblehna.
tter.

En esta ocasion se puede comprobar cémo la estrucgira al'y el decoro de
las preguntas formales como Would you mind gllin: hat colour you
usually wear for work? ((Le importarfa decir é c leva generalmente
para trabajar?) dejan paso a un didlogo mugh®hds ameno y relajado que viene
representado por preguntas directas y sin @ 0 Any colour in special?
({Algtn color en especial?), que incluso om oftecta estructura de la pre-
gunta inglesa, dando lugar a estru s méas infemftales.

2

En las comunicaciones escifiths acter formal (principalmente cartas
comerciales en forma o ele€tronico que se remiten a los clientes o
consumidores) se podrafiQsiliz¥de nuevo las mismas expresiones del registro
oral formal. Desta uso nunciados de cortesia a la hora de aportar la
informacion que se a fransmitir al lector.

El comercial rafidentificar también la estructura utilizada habitualmen-
te en la e ncia comercial. En primer lugar, para escribir una carta
jal n se debe olvidar iniciar el texto con un saludo adecuado, utili-
iento que convenga.

ta anera, si el emisor conoce al receptor al que se le transmite la infor-
n, se pueden utilizar expresiones como Dear Mr. Robinson o Dear Ms.
binson. Por el contrario, si se da el caso de que se desconoce el receptor, se
pueden emplear férmulas como Dear Sir, Dear Madam, Dear customer o To
whom it may concern (a quien corresponda).

a

En segundo lugar, una vez iniciada la carta comercial, se redactard una pequefa
introduccién formal que describa brevemente el motivo por el que se escribe.
Ser4 el lugar en el que el emisor se identificard como individuo o entidad.
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Ejemplo

We are a company dedicated to the production of screen protectors and we are
writing to let you know our new star product (Somos una compaiiia dedica-
da a la produccién de protectores de pantalla y le escribimos para presentar

nuestro nuevo producto estrella).

Inmediatamente después se iniciard una tercera parte en la qu
con mas profundidad la razén por la que se esta escribiendo

cuerpo o desarrollo de la carta comercial.

En cuarto lugar, se concluird la carta con un cierre
dida en el que, por lo general, se mostrara al cli

mantenido contacto y el deseo de volver a ha

Por dltimo, el emisor se despedird con alg
bird el nombre completo de la persona que
que ocupa dentro de la empresa

Ejemplo

We are looking forfyar
bir pronto notigi st

Michael Phil

Human

cal

itucion d

ing from you again.

s. Saludos).

\ 2

dara

r asi el

a fo

a que se envia.

Regards, (Esperamos reci-

s Manager (Responsable de Recursos Humanos).

tabla se incluyen algunas de las expresiones mas comunes para
de las partes que conforman una carta comercial formal:

Expresiones de comunicacién escrita formal

Saludo e introduccién

Cuerpo

Despedida

I'm writing to enquire
about... (Escribo para
preguntar...)

We would be satisfied if

you... (Nos complaceria si
usted...)

We look forward to
hearing from you again
very soon... (Esperamos
saber de usted en breve...)
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I regret to inform you
that... (Siento informatrle
de que...)

Could you please send
us...? ((Podria por favor
enviarnos...?)

We are at your disposal
for... (Estamos a su
disposicion para...)

We are pleased to inform

Would you mind sending

If you may need any
further information...

you that... (Estamos
encantados de informarle
de que...)

us...! ((Le importarfa

. > (Si necesita alguna
enviarnos...?)

informacién adicipnal. .

We hope to hffve
with you shortly:

We have taken into
consideration... (Hemos
considerado...)

We would like to remind
you that... (Nos gustaria
recordarle que...)

We acknowledge the fact
that... (Reconocemos el
hecho de que...)

With reference to your
letter of... (En referencia
a su carta con fecha...)

In response to your letter
of... (En respuesta a su
carta con fecha...)

Enclosed you will find
some of the information
la informacién que
solicitd

In compliance with your
request... (De acuerdo

L (Atentamente)
con su peticion...)

In reply to your letter...
(En respuesta a su
carta...)

Regards, (Un saludo)

Ita is chance
o réthind you that...

Thank you for your
of... (Gracias por s
con fecha...)

Best, (Un cordial saludo)

Ademais,

rsodales

nar que en las cartas formales la colocacién de los datos

eclamante y del destinatario se considera también muy impor-
| gontexto anglosajon, dicha informacion se situara al principio de
. se escribe primero el nombre y la direccién del emisor seguido del
re ¥ de la direccion del receptor. Dichos bloques se podréan separar por la
en la que se emite dicha carta.

A continuacién, se detalla una carta comercial con la estructura obligatoria y
las partes que se deberédn incluir en cada momento, ademds de las expresiones
formales que se aconseja utilizar cuando se establece una comunicacién co-
mercial escrita y formal con un cliente o consumidor.
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Clothes&More

Avda. Juan Benavente, 2
28901 Coérdoba

Spain

April 25

John Phillips
26 Burlington Street
05813 Manchester, UK

Dear Mr. Phillips,

We are very pleased to inform you
that your order has been delivered
on April 25" at 12:30 p.m., so you
will probably receive a package
within a period of 3 days from to-
day. We would also like to let you
know that we already have the new
autumn promotion coming o
would you mind telling me if ffou
need any other products fr
new promotion’

Enclosed you will ) the

information you ,as well

as our new e.

If you %ee rther informa-

tiom, pleas@let us know. Looking
to Béaring from you again.

gards,
Matias Wallace

Head of Sales Department

Clothes&More
Avda. Juan Benavente, 2
28901 Cordoba

Espana

25 de abril
John Phillips

26 Burlington Street ¢ \
05813 Manchester, Reino Uni \
Estimado Sr. Philli

Nos complace a

pedido ha si

e que su
25 de abril a

ue probablemen-

P
paquete en un periodo
s desde hoy. También

Adjunta encontrara la informacion que
solicitd, como también nuestro nuevo
folleto promocional.

Si necesita alguna otra informacion,
por favor, hiaganoslo saber. Esperamos
volver a saber de usted en breve.

Atentamente,

Matias Wallace
Director del Departamento de ventas

Es imprescindible diferenciar las estructuras més formales de las informales
utilizadas habitualmente en la correspondencia comercial. En contraposicion

a lo visto anteriormente en las cartas comerciales, el registro escrito informal
adquiere un tono mucho mas distendido y familiar.
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