B1.1 Atender llamadas telefonicas formales e informales
Formelle und informelle Telefongesprdche fiihren
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La llamada
La llamada perdida

La llamada en espera

La linea ocupada
El contestador
automatico

El buzén de voz

La tarjeta de teléfono

La grabacion

La seial

La cobertura

La red movil

El ndmero de contacto
El prefijo

El auricular

El altavoz

(Der Anruf)
(Der verpasste Anruf)

(Der Anruf in der
Warteschleife)

(Die besetzte Leitung)
(Der Anrufbeantworter)

(Die Mailbox)
(Die Telefonkarte)

(Die Aufnahme)

(Das Signal)

(Die Netzabdeckung)
(Das Mobilfunknetz)
(Die Kontaktnummer)
(Die Vorwahl)

(Der Hérer)

(Der Lautsprecher)

Dejar un recado

Dejar un mensaje

Marcar un nimero de
teléfono
Quedarse sin bateria

Quedarse sin saldo
Atender
Atender la llamada

Descolgar

Colgar

Cortar la llamada
Poner en espera

Pasar una llamada
Desviar una llamada
Comunicar con alguien
Volver a llamar

(Eine Nachricht
hinterlassen)

(Eine Nachricht
hinterlassen)

(Eine Telefonnummer
wdhlen)

(Keinen Akku mehr haben)
(Kein Guthaben mehr
haben)

(ans Telefon gehen)

(Den Anruf
entgegennehmen)
(abheben)

(auflegen)

(Das Gesprdich beenden)
(in Wartestellung setzen)
(ein Gesprdch weiterleiten)
(einen Anruf weiterleiten)
(mit jemandem verbinden)
(nochmal anrufen)

1. Grammatik: Wiederholung: Der Présens des Konjunktivs, regelmaBige Verben

Empfehlungen oder

Bedurfnisse auszudricken.

Ausdricken wie ,ich mochte, dass” oder ,es ist wichtig, dass".

1. Um die regelmaBigen Verben zu bilden, entfernt man die Endung -o der ersten Person Singular

des Prasens Indikativ.

2. Die Verben auf -ar nehmen die Endungen e, es, e, emos, éis, en an.

3. Die Verben auf -er und -ir erhalten die Endungen a, as, a, amos, ais, an.
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Verbos en -ar Verbos en -er Verbos en -ir

Yo deje (ich lasse) Yo responda (ich antworte) Yo reciba (Ich erhalte)

Tu dejes (Du ldsst) Ta respondas (Du antwortest) T recibas (Du erhdltst)
El/Ella/Usted deje (Er/Sie/Sie El/Ella/Usted responda (Er/Sie/Sie El/Ella/Usted reciba (Er/Sie/Sie
ldisst) antwortet) erhdilt)

Nosotros/as dejemos (Wir Nosotros/as respondamos (Wir Nosotros/as recibamos (Wir
lassen) antworten) erhalten)

Vosotros/as dejéis (ihr lasst) Vosotros/as respondais (Ihr antwortet) Vosotros/as recibais (ihr erhaltet)
Ellos/Ellas/Ustedes dejen (Sie  Ellos/Ellas/Ustedes respondan (Sie  Ellos/Ellas/Ustedes reciban (Sie

lassen) antworten) erhalten)
1. Es importante que el teléfono en silencio durante la reunién con el cliente.
a. dejds b. dejes c. dejeses d. dejas

2. Espero que me cuando veas mi llamada perdida.

a. respondes b. respondases ¢. respondas d. respondiste
3. El jefe quiere que todas las llamadas antes de que suene el contestador

automatico.

a. atenddis b. atendemos ¢. atiendamos d. atendamos

4. Prefiero que no llamadas en altavoz cuando estoy trabajando en casa.
a. recibdis b. recibimos ¢. recibamosn d. recibamos

1. dejes 2. respondas 3. atendamos 4. recibamos
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2.Ubungen

1. Richtlinien zur Entgegennahme von Anrufen in einer Beratungskanzlei (Audio
in der App verfugbar)

Wérter zu verwenden: volver, grabacion, llamadas, descolgar, nimero, altavoz, linea,
buzén, contestador, ocupada

En la asesoria fiscal donde trabaja Marta han preparado un breve protocolo para atender mejor
las de nuevos clientes. Primero, es obligatorio el
teléfono antes del tercer tono y presentarse con nombre y empresa. Si la
esta o la llamada se corta, hay que a llamar en menos
de diez minutos para que el cliente no espere demasiado. Cuando la consulta es complicada, el
personal debe pedir un de contacto y ofrecer la posibilidad de dejar un
recado para el abogado responsable.

Ademas, la empresa recomienda evitar el cuando se trata de informacién
confidencial y comprobar siempre que la del de voz
sea clara y profesional. Si el cliente llama fuera del horario laboral, el
automatico informa de que la oficina estd cerrada y solicita que la persona deje un mensaje
breve con su nombre, el motivo de la llamada y el horario en el que prefiere que le devuelvan la
llamada.

In der Steuerkanzlei, in der Marta arbeitet, hat man ein kurzes Protokoll erstellt, um Anrufe neuer Mandanten besser
entgegenzunehmen. Zuerst ist es verpflichtend, vor dem dritten Klingelton abzunehmen und sich mit Namen und
Kanzlei vorzustellen. Ist die Leitung besetzt oder bricht das Gesprdch ab, muss innerhalb von zehn Minuten erneut
angerufen werden, damit der Mandant nicht zu lange warten muss. Wenn die Anfrage kompliziert ist, soll das
Personal eine Kontakttelefonnummer erfragen und die Méglichkeit anbieten, eine Nachricht fiir den zustdndigen
Anwalt zu hinterlassen.

Auferdem empfiehlt das Unternehmen, den Lautsprecher zu vermeiden, wenn es sich um vertrauliche Informationen
handelt, und stets zu prtifen, dass die Aufnahme des Anrufbeantworters klar und professionell ist. Ruft der Mandant
auferhalb der Geschdftszeiten an, informiert der automatische Anrufbeantworter dartiber, dass das Bliiro
geschlossen ist, und bittet die Person, eine kurze Nachricht mit ihrem Namen, dem Grund des Anrufs und dem
gewtinschten Riickrufzeitraum zu hinterlassen.

1. ;Qué pasos debe seguir el personal cuando la consulta del cliente es complicada?

2. ;Qué hace la asesoria cuando el cliente llama fuera del horario laboral y por qué puede ser Util para
el cliente?
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2. Beende die Dialoge

a. Atender a un nuevo cliente por teléfono

Recepcionista:

Cliente nuevo:

Recepcionista:

Cliente nuevo:

Recepcionista:

Cliente nuevo:

Recepcionista:

Cliente nuevo:

Buenos dias, empresa TecnoPlus, le
atiende Laura, ;en qué puedo ayudarle?
1.

Perfecto,; ¢me puede dejar un nimero de
contacto por si se corta la llamada? Si se
interrumpe, le vuelvo a llamar enseguida.

2.

Un momento, le pongo en espera

mientras compruebo qué tarifa se ajusta

mejor a su empresa.
3.

Ya estoy de vuelta, gracias por esperar:

tenemos un plan bdsico y otro avanzado;

si quiere, ahora le paso con el
departamento comercial.
4.

b. Organizar videollamada entre amigos

Carlos:

Marta:

Carlos:

Marta:

Marta, te llamaba porque antes se corté la
llamada; creo que no tenia buena cobertura
en el metro.

5.

No, se me quedé el mévil con un 3% de
bateria, asi que mejor hablamos rdpido o
hacemos la videollamada luego desde casa
con el portdtil.

6.
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(Guten Tag, Firma TecnoPlus, hier spricht Laura.
Wobei kann ich Ihnen helfen?)

(Guten Tag, ich rufe an, weil ich Ihre Webseite
gesehen habe und mehr Informationen zu lhren
IT-Wartungsleistungen méchte.)

(Perfekt. K6nnen Sie mir eine Kontaktnummer
hinterlassen, falls das Gesprdch unterbrochen
wird? Falls es abbricht, rufe ich Sie sofort
zurtick.)

(Klar, die Nummer ist 639 584 210; ich rufe aus
Spanien an, deswegen ist keine Ortsvorwahl/
nétig. Falls aus dem Ausland angerufen wird,
lautet die Vorwahl +34.)

(Einen Moment bitte, ich setze Sie kurz in die
Warteschleife und prtife, welcher Tarif am besten
zu lhrem Unternehmen passt.)

(In Ordnung. Wenn die Leitung besetzt ist,
hinterlassen Sie mir bitte eine Nachricht auf der
Mailbox; ich rufe dann zurtick.)

(Ich bin wieder da, danke fiirs Warten. Wir haben
einen Basis- und einen erweiterten Tarif; wenn
Sie méchten, verbinde ich Sie jetzt mit der
Vertriebsabteilung.)

(Perfekt, der erweiterte Tarif interessiert mich.
Bitte verbinden Sie mich mit dem Vertrieb. Vielen
Dank.)

(Marta, ich habe dich angerufen, weil das
Gesprdich vorher abgebrochen wurde. Ich
glaube, im U-Bahn-Tunnel hatte ich schlechten
Empfang.)

(Ja, ich habe deinen verpassten Anruf gesehen;
ich dachte, du hdttest aufgelegt.)

(Nein, mein Handy hatte nur noch 3 % Akku. Wir
sollten entweder kurz sprechen oder den
Videocall spdter von zu Hause mit dem Laptop
machen.)

(Einverstanden. Ich lege jetzt auf, lade mein
Handy und rufe dich um acht wieder (iber
WhatsApp an. Wenn du nicht rangehst,
hinterlasse ich dir eine Sprachnachricht.)
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Carlos: Perfecto. Y si la red movil va mal, ponemos el (Perfekt. Und falls das mobile Netz schlecht ist,

altavoz y hablo desde el fijo de casa, que aqui schalten wir den Lautsprecher ein und ich rufe
la linea nunca estd ocupada. vom Festnetz zu Hause an; dort ist die Leitung
nie belegt.)
Marta: 7. (Okay, dann sprechen wir um acht. Falls ich dich
nicht erreiche, schicke ich dir eine
Sprachnachricht mit den Details zur Reise am
verléngerten Wochenende.)

1. Buenos dias, llamo porque he visto vuestra pdgina web y quiero mds informacion sobre los servicios de mantenimiento
informdtico. 2. Claro, es el 639 584 210; llamo desde Espafia, asi que no hace falta prefijo, pero si llaman desde fuera, el
prefijo es +34. 3. De acuerdo. Si la linea queda ocupada, por favor, dejadme un mensaje en el buzén de voz y yo os devuelvo
la llamada. 4. Perfecto, me interesa el plan avanzado; por favor, pdsame con comercial. Muchas gracias. 5. Si, he visto tu
llamada perdida; pensé que habias colgado tu. 6. De acuerdo: ahora cuelgo, cargo el mévil y a las ocho te vuelvo a llamar
por WhatsApp; si no respondes, te dejo un mensaje de voz. 7. Vale, entonces a las ocho hablamos; si no te cojo, te mando
un audio con los detalles del viaje del puente.

3. Schreibe 8 bis 10 Zeilen und erkldre, wie du normalerweise einen wichtigen Anruf
entgegennimmst, sei es beruflich oder privat, und was du tust, wenn du im Moment nicht
abnehmen kannst.

Normalmente, cuando recibo una llamada importante, yo... / Si no puedo atender la llamada, es importante
que... / Cuando quiero que alguien me vuelva a llamar, le digo que... / En mi trabajo o en mi vida privada,
prefiero que las llamadas se gestionen asi ...

3. Wichtige Verben

Atender Descolgar
yo atienda descuelgue
td atiendas descuelgues
él/ella/usted atienda descuelgue
nosotros/nosotras atiendamos descuelguemos
vosotros/vosotras atiendais descolguéis
ellos/ellas/ustedes atiendan descuelguen
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