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Mensaje de la
Directora General

Colegio Nacional de Educacion Profesional Técnica
ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO DEL ESTADO

Me es grato poner en sus manos una herramienta muy Util para orientar a los maestros en el proceso de ensefianza y para
ayudar a los alumnos en la planeacién de su aprendizaje.

Esta, es precisamente la importancia de los programas de estudio: favorecer el desarrollo de destrezas, habilidades y
valores, que les permitan afrontar con éxito los retos de la actualidad.

Se trata, sin lugar a dudas, del principal recurso didactico que tendrdn a su disposicion para garantizar una educacion
integral y de calidad.

Sin dejar de lado, desde luego, aquéllos que les brinda la Biblioteca Digital de la Red Académica del CONALEP.

En ellos encontraran los propdésitos de cada mddulo, la manera y el tiempo en que deben ser alcanzados, asi como los
respectivos criterios de evaluacion.

Utilizarlos en forma cotidiana y sistematica es deber de todos, teniendo siempre presente que estan elaborados con base
en las necesidades de lo que el sector productivo exige y la sociedad merece.

México tiene depositada su confianza en el CONALEP, como pilar de una ensefianza técnica de vanguardia.

No es casual que el Gobierno de la Republica, a través de la Secretaria de Educacién Puablica, haya decidido fortalecer la
noble labor que se realiza en nuestras aulas, laboratorios y talleres, con un Modelo Académico de primera.

Un modelo derivado de la Reforma Integral de la Educacion Media Superior:

* Que avanza hacia la consolidacion del Sistema Nacional de Bachillerato y la construccién de un Marco Curricular
Comun;

* Que se fortalece con las valiosas aportaciones de los profesores, estudiantes y representantes de la iniciativa
privada;

*  Que es congruente con los desafios de la globalizacion;

* Y que forja generaciones competentes, emprendedoras, creativas y capaces de atender los principales problemas
del pais.

Este es el perfil de los profesionales que estamos formando.
Este es el compromiso que asumimos con entrega, vocacion y conviccion.

Y esta es la razén que nos impulsa a seguir hacia adelante.
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Estimados docentes y alumnos:

Yo los invito a aprovechar al maximo estos programas de estudio, como guias de nuestras responsabilidades académicas y
formativas, que sirvan de facilitadores de conocimientos e instrumentos para un didlogo respetuoso, permanente y fecundo.

Hagamos juntos la diferencia con la excelencia, responsabilizandonos de la tarea que nos corresponde cumplir.

Demostremos que sabemos, que podemos y que somos ORGULLOSAMENTE CONALEP.

M.A. Candita Victoria Gil Jiménez
Directora General del Sistema CONALEP
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De acuerdo con el Modelo Académico CONALEP, la propuesta de aprendizajes considerados para promoverse en
un médulo integrado al disefio de una carrera o trayecto se concreta en el programa de estudio, en la guia
pedagégica y en la de evaluacion. Estos documentos, constituyen el principal referente para planear y desarrollar el
proceso de ensefianza-aprendizaje en las aulas, talleres y laboratorios de nuestra institucion.

Presentacion de la
Secretaria Académica

Los programas y guias de estudio han sido disefiados con un enfoque de competencias, con lo que se da
cumplimiento a los preceptos de la Reforma Integral de la Educacion Media Superior (RIEMS), que indica el
fomento y promocion de competencias genéricas y disciplinares que debe poseer una persona egresada de la
educacién media superior, mismas que le serviran para toda la vida; mientras que las competencias profesionales,
le permiten el desempefio de funciones laborales requeridas por los sectores productivos regional y nacional.

En cada uno de los documentos curriculares se refleja el desempefio de especialistas técnicos y de profesionales
en disefio curricular, asi como las aportaciones de los integrantes del sector productivo, contribuyendo con sus
conocimientos, habilidades y experiencias para el profesional técnico y el profesional técnico bachiller.

Lo anterior, hace posible la amplia aceptacion de nuestros egresados, ya sea en el mercado laboral en el que se
desempefian con profesionalismo, o bien, en las Universidades o Institutos Tecnoldgicos, si es que deciden
continuar estudios en el nivel superior, accién en la que destacan por su soélida formacion.

Mtra. Maria Elena Salazar Pefia
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CAPITULO I: Generalidades de la Carrera

Colegio Nacional de Educacion Profesional Técnica
ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO DEL ESTADO

1.1. Objetivo General
de la Carrera

P.T.y P.T-B Asistente Directivo

Asistir al directivo en las funciones encomendadas con base en el proceso administrativo para optimizar, eficientar y agilizar los recursos con los que
cuenta la oficina.

P.T.y P.T.-B en Informética

Desempefiar funciones técnico operativas inherentes al desarrollo e implantacion de soluciones de tecnologias de informacion basados en la
automatizacion, organizacion, codificacién, recuperacién de la informacién y optimizacién de recursos informaticos a fin de impulsar la competitividad,
las buenas practicas y toma de decisiones en organizaciones o empresas de cualquier ambito.




<

conalep

1.2. Competencias
Transversales al
Curriculum (*)

Colegio Nacional de Educacion Profesional Técnica
ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO DEL ESTADO

Competencias Genéricas
Se autodetermina y cuida de si

1. Se conocey valora a si mismoy

Atributos
Enfrenta las dificultades que se le presentan y es consciente de sus valores, fortalezas y debilidades.
Identifica sus emociones, las maneja de manera constructiva y reconoce la necesidad de solicitar apoyo ante una
situacion que lo rebase.

aborda problemas y retos e Elige alternativas y cursos de accion con base en criterios sustentados y en el marco de un proyecto de vida.
teniendo en cuenta los objetivos e Analiza criticamente los factores que influyen en su toma de decisiones.
que persigue. e Asume las consecuencias de sus comportamientos y decisiones.
e Administra los recursos disponibles teniendo en cuenta las restricciones para el logro de sus metas.
2. Es sensible al arte y participa en Valora el arte como manifestacion de la belleza y expresion de ideas, sensaciones y emociones.
la apreciacion e interpretacion de Experimenta el arte como un hecho histdrico compartido que permite la comunicacion entre individuos y culturas en el
sus expresiones en distintos tiempo y el espacio, a la vez que desarrolla un sentido de identidad.
géneros. e Participa en précticas relacionadas con el arte.
3. Eligey practica estilos de vida e Reconoce la actividad fisica como un medio para su desarrollo fisico, mental y social.
saludables. e Toma decisiones a partir de la valoracion de las consecuencias de distintos habitos de consumo y conductas de riesgo.
e Cultiva relaciones interpersonales que contribuyen a su desarrollo humano y el de quienes lo rodean.
Se expresay comunica e Expresa ideas y conceptos mediante representaciones lingiisticas, matematicas o graficas.
e Aplica distintas estrategias comunicativas segun quienes sean sus interlocutores, el contexto en el que se encuentra y los
4. Escucha, interpreta y emite objetivos que persigue.
mensajes pertinentes en e Identifica las ideas clave en un texto o discurso oral e infiere conclusiones a partir de ellas.
distintos contextos mediante la e Se comunica en una segunda lengua en situaciones cotidianas.
utilizacién de medios, cédigos y e Maneja las tecnologias de la informacion y la comunicacion para obtener informacion y expresar ideas.
herramientas apropiados.
Piensa critica y reflexivamente e Sigue instrucciones y procedimientos de manera reflexiva, comprendiendo como cada uno de sus pasos contribuye al
alcance de un objetivo.
5. Desarrolla innovaciones y e Ordena informacion de acuerdo a categorias, jerarquias y relaciones.
propone soluciones a problemas e |dentifica los sistemas y reglas o principios medulares que subyacen a una serie de fendmenos.
a partir de metodos e Construye hipétesis y disefia y aplica modelos para probar su validez.
establecidos. ¢ Sintetiza evidencias obtenidas mediante la experimentacion para producir conclusiones y formular nuevas preguntas.
e Utiliza las tecnologias de la informacion y comunicacion para procesar e interpretar informacion.
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6. Sustenta una postura personal
sobre temas de interés y
relevancia general, considerando
otros puntos de vista de manera
critica y reflexiva.

Colegio Nacional de Educacion Profesional Técnica
ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO DEL ESTADO

Elige las fuentes de informacién mas relevantes para un propdsito especifico y discrimina entre ellas de acuerdo a su
relevancia y confiabilidad.

Evalla argumentos y opiniones e identifica prejuicios y falacias.

Reconoce los propios prejuicios, modifica sus puntos de vista al conocer nuevas evidencias, e integra nuevos
conocimientos y perspectivas al acervo con el que cuenta.

Estructura ideas y argumentos de manera clara, coherente y sintética.

Aprende de forma auténoma

7. Aprende por iniciativa e interés
propio a lo largo de la vida.

Define metas y da seguimiento a sus procesos de construccion de conocimiento.

Identifica las actividades que le resultan de menor y mayor interés y dificultad, reconociendo y controlando sus reacciones
frente a retos y obstaculos.

Articula saberes de diversos campos y establece relaciones entre ellos y su vida cotidiana.

Trabaja en forma colaborativa

8. Participa y colabora de manera
efectiva en equipos diversos.

Propone maneras de solucionar un problema o desarrollar un proyecto en equipo, definiendo un curso de accion con
pasos especificos.

Aporta puntos de vista con apertura y considera los de otras personas de manera reflexiva.

Asume una actitud constructiva, congruente con los conocimientos y habilidades con los que cuenta dentro de distintos
equipos de trabajo.

Participa con responsabilidad en
la sociedad

9. Participa con una conciencia
civica y ética en la vida de su
comunidad, region, México y el
mundo.

10. Mantiene una actitud respetuosa
hacia la interculturalidad y la
diversidad de creencias, valores,
ideas y practicas sociales.

11. Contribuye al desarrollo
sustentable de manera critica,
con acciones responsables.

Privilegia el didlogo como mecanismo para la solucion de conflictos.

Toma decisiones a fin de contribuir a la equidad, bienestar y desarrollo democratico de la sociedad.

Conoce sus derechos y obligaciones como mexicano y miembro de distintas comunidades e instituciones, y reconoce el
valor de la participacién como herramienta para ejercerlos.

Contribuye a alcanzar un equilibrio entre el interés y bienestar individual y el interés general de la sociedad.

Actlia de manera propositiva frente a fenédmenos de la sociedad y se mantiene informado.

Advierte que los fenédmenos que se desarrollan en los &mbitos local, nacional e internacional ocurren dentro de un
contexto global interdependiente.

Reconoce que la diversidad tiene lugar en un espacio democratico de igualdad de dignidad y derechos de todas las
personas, y rechaza toda forma de discriminacion.

Dialoga y aprende de personas con distintos puntos de vista y tradiciones culturales mediante la ubicacién de sus propias
circunstancias en un contexto mas amplio.

Asume que el respeto de las diferencias es el principio de integracion y convivencia en los contextos local, nacional e
internacional.

Asume una actitud que favorece la solucion de problemas ambientales en los ambitos local, nacional e internacional.
Reconoce y comprende las implicaciones bioldgicas, economicas, politicas y sociales del dafio ambiental en un contexto
global interdependiente.

Contribuye al alcance de un equilibrio entre los intereses de corto y largo plazo con relacion al ambiente.

*Fuente: Acuerdo 444 por el que se establecen las competencias que constituyen el Marco Curricular Comun del Sistema Nacional de Bachillerato.
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CAPITULO II: Aspectos Especificos del Modulo.

2.1. Presentacion

El médulo de Atencién telefénica a clientes en inglés, se imparte en el quinto semestre y corresponde al trayecto técnico de servicio al cliente en
inglés para las carreras de Profesional Técnico y Profesional Técnico-Bachiller en Asistente Directivo e Informatica. Tiene como finalidad que el alumno
aplique estrategias de comunicacién especificas para desarrollar y consolidar habilidades telefénicas basicas en inglés, las cuales serviran de apoyo
para la obtencion y sistematizacion de informacion, de manera eficiente rapida, concreta y clara, dentro de un contexto profesional de negocios,
comercio y administracion.

El presente modulo esta dividido en dos unidades de aprendizaje las cuales se insertan como parte de la especializacion de servicio al cliente en inglés,
recreando ambientes y situaciones controladas similares a la realidad. Asi, la primera unidad ubica al alumno en la estructura social necesaria, donde
éste podra recurrir a frases establecidas y al intercambio oral previsible de las conversaciones telefénicas en un entorno laboral. La segunda unidad le
permite al alumno participar mas activamente dentro de una conversacion telefénica en la cual aplica las reglas sociales establecidas para la amabilidad
telefonica con clientes o clientes potenciales, ademas utiliza estrategias comunicativas y sociales para manejar dificultades que pudieran surgir en el
intercambio oral, considerando alternativas, y cursos de accién, juicios y valoraciones personales o especificas de una empresa.

Las competencias enfatizadas en este médulo permiten fortalecer las capacidades linglisticas auditivas y orales en un contexto de comunicacion
especifico; donde el alumno podra utilizar informacion obtenida de otros moédulos, manejando el teléfono como herramienta profesional para el
intercambio de informacién en situaciones que le permitirdn desempefiarse eficientemente.

Las competencias especificas desarrolladas en este modulo orientadas al intercambio de informacién en lengua inglesa, dispone de actitudes
aprendidas durante la formacion previa para actuar como filtro de comunicacién, contacto receptor de mensajes y como apoyo para resolver el objetivo
de la llamada.

Ademas, estas competencias se complementan con la incorporacion de otras competencias bésicas, las profesionales y genéricas que refuerzan la
formacion tecnoldgica y cientifica, y fortalecen la formacion integral de los educandos; que los prepara para comprender los procesos productivos en los
gue esta involucrado para enriquecerlos, transformarlos, resolver problemas, ejercer la toma de decisiones y desempefiarse en diferentes ambientes
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laborales, con una actitud creadora, critica, responsable y propositiva; de la misma manera, fomenta el trabajo en equipo, el desarrollo pleno de su
potencial en los ambitos profesional y personal y la convivencia de manera armonica con el medio ambiente y la sociedad.

La tarea docente en este modulo tendrd que diversificarse, a fin de que los docentes realicen funciones preceptoras, las que consistiran en la guia y
acompafiamiento de los alumnos durante su proceso de formacion académica y personal y en la definicién de estrategias de participacion que permitan
incorporar a su familia en un esquema de corresponsabilidad que coadyuve a su desarrollo integral; por tal motivo, debera destinar tiempo dentro de
cada unidad para brindar este apoyo a la labor educativa de acuerdo al Programa de Preceptorias.

Por ultimo, es necesario que al final de cada unidad de aprendizaje se considere una sesién de clase en la cual se realice la recapitulacién de los
aprendizajes logrados, en lo general, por los alumnos, con el propdsito de verificar que éstos se han alcanzado o, en caso contrario, determinar las
acciones de mejora pertinentes. Cabe sefialar que en esta sesién el alumno que haya obtenido insuficiencia en sus actividades de evaluacion o desee
mejorar su resultado, tendra la oportunidad de entregar nuevas evidencias.
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2.2. Proposito del médulo I

Comunicar en inglés informacién objetiva y concisa en contextos de negocios, comercio y administracién mediante la transmision telefénica de los
protocolos y politicas propias de una empresa a fin de desarrollar y consolidar habilidades de interaccién profesional.
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2.3. Mapa del Médulo I

Nombre del Médulo

Unidad de Aprendizaje

Resultado de Aprendizaje

Atencion telefonica a clientes
eninglés

90 horas

1. Entablar una conversacion
telefénica.

40 horas

1.1.Emplea frases telefénicas hechas de inicio, desarrollo y cierre de una
conversacion mediante la interaccion oral.

15 horas

1.2. Transmite mensajes orales distinguiendo la intencién comunicativa del
emisor.

25 horas

2. Mantener una conversacion
telefénica

50 horas

2.1.Verifica la informacion del texto oral emitido por el emisor mediante la
confirmacion de un mensaje o idea.

25 horas

2.2.Conversa sobre situaciones especificas de quejas y sugerencias
manejando la situacion mediante protocolos establecidos.

25 horas
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2.4. Unidades
Aprendizaje

Colegio Nacional de Educacion Profesional Técnica
ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO DEL ESTADO

| Unidad de aprendizaje: | Entablar una conversacion telefénica | Namero | 1
Propésito de la unidad Iniciar4 y concluira una conversacion telefénica mediante preguntas y respuestas cortas a fin de 40 horas
proporcionar y obtener informacion especifica.
Resultado de aprendizaje: 1.1.Emplea frases telefonicas hechas de inicio, desarrollo y cierre de una conversacién mediante la 15 horas
interaccion oral.

Actividades de evaluacion

C

A

Evidencias a recopilar

Ponderaciéon

Contenidos

1.1.1. Intercambia oralmente
informacion especifica a fin de
conversar telefénicamente
incluyendo lo siguiente:

e Frase hecha de saludo.

e Compaifiia a la que se habla.

e Nombre de la persona que
responde.

e Cargo de la persona que
responde.

e Nombre de la persona que
habla.

e Compainiia o lugar de donde
habla.

¢ Motivo de la llamada.

e Frases hechas de despedida.

v

v

Grabacion.

20%

A. Uso de estructura de inicio y cierre de

conversaciones.

e Frases hechas de saludo

— Hellothisis...

—  Hello my nameiis...

— Thisis... from...

—  Company’s department... speaking
—  How can | help you?

e Frases para establecer motivo de la

llamada

I’'m phoning to find out if

I'm calling to see if
—  I'mringing to let you know that
—  I'm phoning to tell

e Frases para hacer una solicitud

—  Could you...
- Would you mind...

o Frases hechas de despedida
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— Il talk to you later, bye

—  Thanks a lot, bye

—  Thanks for calling. I'll speak to you
later

—  Thank you very much for your help

- You’re welcome

B. Léxico referente a solicitud, atencion,
horarios e informaciéon de una empresa u
organizacion.

C: Conceptual P: Procedimental A: Actitudinal

ATCI-02 16/21
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| Resultado de aprendizaje: | 1.2. Transmite mensajes orales distinguiendo la intencién comunicativa del emisor. | 25horas

Actividades de evaluacion () P A

Evidencias a recopilar

Ponderacion

Contenidos

1.2.1.Escribe la idea principal de un|v |¥ |V
texto oral que incluya lo siguiente:
e Nombre de la persona que

habla.

e Compaiiia y/o lugar de donde
habla.

e Nombre de la persona que
responde.

e Cargo y/o area de trabajo de la
persona que responde.

e Respuestas formales emitidas
durante la conversacion.

e Objetivo de la llamada.

e Frase de despedida.

e Documento escrito

20%

A. Discriminacion de informacion especifica.
¢ Toma de notas mediante palabras clave.
e Frases para dejar mensajes

Could I leave...person’s name... a
message.

Would you mind telling him...?
My numberis...

You can reach me at...

Call me at...

May | leave a message, please?
Do you know when he/she will be
available?

I'll call back later

Please have him/her call me back
Please have him/her contact at...
number

Where/ how can | reach him/her?
What’s his cell phone number?

o Frases para tomar mensajes

Could | take a message?

Can | take the message?

May | take the message?

Can | tell him/her who is calling?
Would you like to leave a message?

B. Empleo de respuestas formales

Would you like to...

Could you wait...

Would you mind calling...
Could you possibly...

Could it be possible for you to...

Sesidn para recapitulacion y entrega de evidencias.

C: Conceptual P: Procedimental

A: Actitudinal
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| Unidad de aprendizaje: | Mantener una conversacion telefénica | Namero | 2 |
Proposito de la unidad Conversara telefénicamente mediante el intercambio y verificacion de informacion a fin de satisfacer 50 horas
los requerimientos del cliente.
Resultado de aprendizaje: | 2.1 Verifica la informacion del texto oral emitido por el emisor mediante la confirmacion de un 25 horas
mensaje o idea.
Actividades de evaluacion C P |A Evidencias a recopilar Ponderacion Contenidos
2.1.1. Expresa oralmente en inglés una | v/ v | v | « Grabacién 30% A. Uso de frases hechas para el desarrollo
situacion de compra de un de la conversacion
producto y caracteristicas del e Frases para pedir hablar con alguien
mismo donde se triangule la — May | please speak to
informacion cliente-ventas- — l'would like to speak to
servicio al cliente y/o una — Is...person’s name... available
situacién  similar, incluir 3 - Isit possible to speak to
participantes  incluyendo lo — I need to speak to...
S|gwente:| ] —  Can | have extension...?
e Sal ﬁ I o -~ Could | speak to?
. F;ed"_f_ ablar ?O”r‘;" %‘lj'e” - Is... person’s name...in?
e Ident 'C(;ir ?UI'Ie” ?j a e Frases para identificar quién habla.
. MOt_'f‘_’O e adar_};a a - Excuse me, who is this?
 Verificacion de ideas —  Canlask who is calling, please?
e Despedida

e Frases para enlazar la llamada
— Il put you through
—  Canyou hold the line?

— Canyou hold a moment?
—  Hold?

e Frases para indicar que la persona con
quien solicitan hablar no esta o no esta
disponible
— I'm afraid... is not available at the
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moment

—  Theline is busy

—  Person...isn'tin

—  Person... is out at the moment.

o Frases utiles

— The number is busy

— May I hold on the line?

— I'msorry | can’t hear you

— I'm sorry | can’t understand you

— Please speak slowly. | am having a
difficult time understanding you.

— Il transfer you

— I'm afraid the line’s busy. Would you
like to hold?

— Could you tell me who is responsible
for...?

— When is a good time to call?

— Could you please speak up?

o Frases para verificacion de ideas

— Could you send me an email to
confirm that?

— I'm not sure | understand.

— What do you mean by that?

— Sorry, could you say that again?

— ldidn’t catch...

— Just to check that | am clear on this

— Just to make sure | understand it
correctly

B. Uso de sefializaciones extralingiisticas
para indicar comprension y/o atencion.

C: Conceptual P: Procedimental A: Actitudinal
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Resultado de aprendizaje: | 2.2.Conversa sobre situaciones especificas de quejas y sugerencias manejando la situacion 25 horas
mediante protocolos establecidos.

Actividades de evaluacion C P IA Evidencias a recopilar Ponderacion Contenidos
2.2.1. Disefia y expone oralmente en | v | ¥ | v | ¢ Grabacién. 30% A. Uso de sefializaciones linguisticas para
inglés, la probable respuesta e Documento escrito. indicar escucha activa
ante una situacion en la que e Interrupcion
haya una queja de un cliente, - Yes
incluyendo lo siguiente: - lsee
¢ Motivo de la queja — Okay
¢ Propuesta al cliente — Right
¢ Reformulacion — | know what you mean.
¢ Preguntas de verificacion ¢ Preguntas y/o comentarios de
¢ Extension minima de una verificacion
cuartilla. — lIs that true?
— Are you sure?
— lIsthat so?

— Wh... questions.

B. Uso de protocolo telefénico
Reformulacién

Repeticion

Practica de escucha sin interrupcion
Toma de notas de detalles especificos
Generar empatia con el cliente

Uso apropiado de la tonalidad de la voz
— Como indicador de estado de animo
— Como indicador de actitud.

Sesidn para recapitulacion y entrega de evidencias.

C: Conceptual P: Procedimental A: Actitudinal

ATCI-02 20/21




‘ J Colegio Nacional de Educacion Profesional Técnica

ORGANISMO PUBLICO DESCENTRALIZADO DEL ESTADO

conalep

2.5 Referencias

Basicas:

Hughes, John. Telephone English: Includes phrase bank and role plays. Thailand, Macmillan Publishers Limited, 2006.

Susan Lowe, Telephoning, England, Delta, 2009.

Complementarias:

Naterop & Revell, Telephoning in English Student's Book. Cambridge University Press.

Rocchetti, Paola (Editor). Diccionario Pocket Longman. Harlow, England, Pearson Education Limited, 2004.

Paginas Web:

Diccionario: definiciones, sindbnimos y antéonimos en inglés. Disponible en: http://www.macmillandictionary.com, (10/07/2015)

Frases importantes para hablar en inglés. Disponible en: http://esl.about.com/od/businessspeakingskills/a/t vocab.htm (10/07/2015)

Frases utiles y técnicas para hablar por teléfono en inglés; pagina con vinculos adicionales relacionados para hablar por teléfono ESL. Disponible
en: esl.about.com/library/weekly/aa092000a.htm, (10/07/2015)

Phrasal verbs para hablar por teléfono. Disponible en: http://www.moresettlement.org/lincs-
7.web/telephone.calls/pdfs/telephone.LINC5/04.tel.phrasal.verbs.pdf (10/07/2015)

Practica sobre telefonia en inglés. Disponible en: http://www.englishclub.com/speaking/telephone.htm, (10/07/2015)

Verbos multi-word y nivel de formalidad al hablar por teléfono. Disponible en:

http://www.bbc.co.uk/worldservice/learningenglish/business/talkingbusiness/unitltelephone/expert.shtml, (10/07/2015)

Diferentes ejercicios con formato PDF para entablar conversaciones telefénicas, empleando vocabulario, modismos, frases y lenguaje especifico.
Disponible en: http://www.eslflow.com/Telephoningandrequests.html (10/07/2015)

Podcast de conversacion telefénica. Disponible en: http://www.china232.com/028-slang-telephone-conversation-esl-podcast.php, (10/07/2015)



http://www.macmillandictionary.com/
http://esl.about.com/od/businessspeakingskills/a/t_vocab.htm
http://www.moresettlement.org/linc5-7.web/telephone.calls/pdfs/telephone.LINC5/04.tel.phrasal.verbs.pdf
http://www.moresettlement.org/linc5-7.web/telephone.calls/pdfs/telephone.LINC5/04.tel.phrasal.verbs.pdf
http://www.englishclub.com/speaking/telephone.htm
http://www.bbc.co.uk/worldservice/learningenglish/business/talkingbusiness/unit1telephone/expert.shtml
http://www.eslflow.com/Telephoningandrequests.html
http://www.china232.com/028-slang-telephone-conversation-esl-podcast.php

