
B1.1 Atender llamadas telefónicas formales e informales 

☐ Atender a un nuevo cliente por teléfono.
☐ Hacer llamadas informales por teléfono con amigos y familiares.
☐ Frases para usar mientras estás al teléfono.
☐ Domina el vocabulario relacionado con el teléfono

 

La llamada perdida (Der verpasste Anruf) Descolgar (Abnehmen)

La llamada en espera (Der Anruf in Wartestellung) Colgar (Auflegen)

La línea ocupada (Die besetzte Leitung) Poner en espera (In die Warteschleife legen)

El contestador automático
(Der Anrufbeantworter)

Pasar una llamada
(Einen Anruf
weiterverbinden)

El buzón de voz
(Die Voicemail) Comunicar con

alguien
(Mit jemandem verbinden)

El altavoz (Der Lautsprecher) Desviar una llamada (Einen Anruf weiterleiten)

Dejar un recado
(Eine Nachricht
hinterlassen)

Volver a llamar
(Nochmals anrufen)

Dejar un mensaje
(Eine Nachricht
hinterlassen)

Quedarse sin batería
(Der Akku ist leer)

Marcar un número de
teléfono

(Eine Telefonnummer
wählen) Quedarse sin saldo

(Kein Guthaben mehr
haben)

Atender la llamada (Den Anruf annehmen)

1. Grammatik: Der Präsens des Subjunktivs, die regelmäßigen Verben: deje,
responda, reciba... 
Der Subjunktiv Präsens wird verwendet, um Wünsche, Empfehlungen oder
Notwendigkeiten auszudrücken. Er wird normalerweise nach Wendungen
wie quiero que oder es importante que benutzt.

1. Man nimmt die Verbform in yo im Präsens Indikativ und entfernt das End--o (yo hablo ⇒  habl-).
2. Verben auf -ar enden auf: e, es, e, emos, éis, en.
3. Verben auf -er und -ir enden auf: a, as, a, amos, áis, an.

Verben auf -ar Verben auf -er Verben auf -ir

Yo deje Yo responda Yo reciba

Tú dejes Tú respondas Tú recibas

Él/Ella/Usted deje Él/Ella/Usted responda Él/Ella/Usted reciba

Nosotros/as dejemos Nosotros/as respondamos Nosotros/as recibamos

Vosotros/as dejéis Vosotros/as respondáis Vosotros/as recibáis

Ellos/Ellas/Ustedes dejen Ellos/Ellas/Ustedes respondan Ellos/Ellas/Ustedes reciban
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1. Quiero que tú ________________ la llamada del nuevo cliente y que le respondas con calma.
a.   atender  b.   atiendas  c.   atienda  d.   atiendes

2. Es importante que me ________________ un mensaje en el buzón de voz si no contesto.
a.   dejas  b.   dejar  c.   dejes  d.   dejaste

Wähle den richtigen Satz. 

1.  Quiero que me responda antes de las cinco.
 Quiero que me respondas antes de las cinco.
 Quiero que me respondes antes de las cinco.

2.  Es importante que recibo el contrato hoy mismo.
 Es importante que reciba el contrato hoy mismo.
 Es importante que recibe el contrato hoy mismo.

1. Quiero que me respondas antes de las cinco. 2. Es importante que reciba el contrato hoy mismo.

Umschreiben Sie die Ausdrücke 

1. (dejar) "Quiero que" tú (dejar) de trabajar tan tarde todos los días.
_______________________________________________

2. (responder) "Es importante que" nosotros (responder) a los correos del jefe hoy.
_______________________________________________
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2.Übungen

1. Ordnen Sie jedes Wort seiner Definition zu. 

a. poner en espera 1. Aparato que responde si no contestas y graba el mensaje.

b. dejar un recado 2. El número está comunicando; ahora no entra la llamada.

c. el contestador automático 3. Quiero que deje un mensaje breve para otra persona.

d. volver a llamar 4. Es mejor que llame otra vez más tarde cuando puedan atender.

e. la línea ocupada 5. Pido que espere un momento; la llamada queda con música de espera.
a-5 b-3 c-1 d-4 e-2

2. Interne Mitteilung: Protokoll für eingehende Anrufe und Nachrichten (Büro in Spanien)
(Audio in der App verfügbar) 
Fülle die Lücken aus: poner en espera, línea ocupada, desvíe, llamada
perdida, contestador automático, atender, buzón de voz, recado, pasar

Para mejorar la atención telefónica, a partir del lunes se aplicará un protocolo común en
recepción y en cada equipo. Cuando entre la llamada de un cliente nuevo, se recomienda
______________________ en menos de cinco tonos y confirmar el nombre de la empresa y de la
persona que llama. Si la ______________________ o hay varias llamadas, se podrá
______________________ , pero es importante informar al cliente y volver en menos de un minuto. Si
el cliente pide hablar con otra persona, solo se debe ______________________ la llamada después de
comprobar que está disponible; si no, se recogerá un ______________________ con el motivo y una
franja horaria para devolver la llamada.

Cuando no se pueda atender, se utilizará el ______________________ : el mensaje debe ser breve e
incluir un número de contacto. El ______________________ se revisará dos veces al día. Si se detecta
una ______________________ , se intentará volver a llamar el mismo día. En caso de incidencias, se
debe avisar al equipo por correo o chat interno para evitar duplicar llamadas. Recursos Humanos
recuerda que es importante atender con tono profesional y que, si un compañero lo solicita, se
______________________ la llamada al móvil corporativo.

Um die telefonische Betreuung zu verbessern, wird ab Montag ein einheitliches Protokoll an der Rezeption und in
jedem Team angewendet. Bei Anrufen von neuen Kunden wird empfohlen, innerhalb von fünf Klingeltönen
abzunehmen und den Namen des Unternehmens sowie der anrufenden Person zu bestätigen. Ist die Leitung besetzt
oder gehen mehrere Anrufe ein, kann der Anruf in die Warteschleife gelegt werden; wichtig ist dabei, den Kunden zu
informieren und innerhalb einer Minute zurückzukehren. Wenn der Kunde darum bittet, mit einer anderen Person zu
sprechen, darf der Anruf nur weiterverbunden werden, nachdem geprüft wurde, dass diese verfügbar ist; andernfalls
wird ein Recado mit dem Grund und einem Zeitfenster zum Zurückrufen aufgenommen.

Wenn nicht entgegengenommen werden kann, wird der Anrufbeantworter genutzt: die Nachricht sollte kurz sein und
eine Kontaktnummer enthalten. Die Mailbox wird zweimal täglich überprüft. Wird ein verpasster Anruf festgestellt,
wird versucht, noch am selben Tag zurückzurufen. Im Falle von Zwischenfällen (zum Beispiel wenn der Akku während
eines Termins leer wird) muss das Team per E‑ Mail oder internem Chat informiert werden, um doppelte Anrufe zu
vermeiden. Die Personalabteilung erinnert daran, dass es wichtig ist, in professionellem Ton zu antworten und dass,
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wenn ein Kollege dies wünscht, der Anruf auf das Firmenhandy weitergeleitet wird.

1. Qué indica el protocolo que se debe hacer si la persona requerida no está disponible para atender
la llamada de un cliente nuevo?
____________________________________________________________________________________________________

3. Rollenspiel: Vervollständige die Dialoge 

a. Llamada a un nuevo cliente 

Marta (gestora de cuentas): Buenos días, ¿hablo con Javier Moreno? Le llamo de IberData, ¿tiene un
momento para hablar?  
(Guten Tag, spreche ich mit Javier Moreno? Ich rufe von IberData an. Haben Sie einen
Moment Zeit?)

Javier (cliente): 1._______________________________________________________________________________ 

Marta (gestora de cuentas): Perfecto. Le llamo por el alta del servicio: nos falta confirmar el correo de
facturación. ¿Le pongo un minuto en espera mientras lo compruebo en el
sistema?  
(Perfekt. Ich rufe wegen der Aktivierung des Dienstes an: Uns fehlt noch die Bestätigung
der Rechnungs-E-Mail. Darf ich Sie eine Minute in die Warteschleife legen, während ich
das im System prüfe?)

Javier (cliente): 2._______________________________________________________________________________ 

Marta (gestora de cuentas): Gracias. (pausa) ¿Me confirma que el correo es finanzas@moreno.com? Si
no, lo actualizamos ahora.  
(Danke. (Pause) Können Sie mir bitte bestätigen, dass die E-Mail
finanzas@moreno.com ist? Falls nicht, aktualisieren wir sie jetzt.)

Javier (cliente): 3._______________________________________________________________________________ 

Marta (gestora de cuentas): Perfecto. Si se corta, le vuelvo a llamar. Y si ve una llamada perdida mía,
puede que se me haya quedado sin batería en el móvil de empresa.  
(In Ordnung. Falls die Verbindung abbricht, rufe ich Sie erneut an. Und wenn Sie einen
verpassten Anruf von mir sehen, könnte der Akku meines Firmenhandys leer sein.)

Javier (cliente): 4._______________________________________________________________________________ 

 

b. Cliente llama por incidencia 

David (soporte técnico): 5._______________________________________________________________________________ 

Ana (cliente): Hola, soy Ana Ruiz. Mi línea está caída desde esta mañana y el contestador no
funciona, es urgente.  
(Hallo, ich bin Ana Ruiz. Meine Leitung ist seit heute Morgen ausgefallen und der
Anrufbeantworter funktioniert nicht, es ist dringend.)

David (soporte técnico): 6._______________________________________________________________________________ 

Ana (cliente): Sí, póngame en espera, pero que no tarde, por favor.  
(Ja, legen Sie mich bitte in die Warteschleife, aber nicht zu lange.)

David (soporte técnico): 7._______________________________________________________________________________ 
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Beispielantworten:
1. Hola, Marta. Sí, pero estoy en una reunión y tengo otra llamada en espera. 2. Vale, pero por favor rápido. 3. Sí, ese es. Y si
luego no contesto, deje un recado en el buzón de voz; a veces tengo la línea ocupada. 4. De acuerdo. Ahora tengo que
colgar. Si necesita algo más, páselo a mi asistente, Laura. 5. Buenos días, le atiende David de soporte de SoluCorp; ¿con
quién hablo? 6. Lo siento, Ana. Voy a comprobar el estado en el panel; ¿puedo ponerle en espera un momento? 7. (pausa)
Gracias por esperar. Parece que es un problema de la central; voy a pasar la incidencia a redes. Si no contesta nadie más
tarde, le dejamos un recado y le volvemos a llamar. 8. Entendido. Le envío un SMS cuando esté resuelto y, si no localizamos
a nadie, le dejaremos un mensaje en el buzón de voz con los pasos a seguir.

Ana (cliente): Perfecto. Si ve una llamada perdida mía, es porque estoy atendiendo a un
paciente; no puedo tener siempre el móvil encendido.  
(Perfekt. Wenn Sie einen verpassten Anruf von mir sehen, liegt es daran, dass ich einen
Patienten betreue; ich kann das Handy nicht ständig eingeschaltet haben.)

David (soporte técnico): 8._______________________________________________________________________________ 

4. WhatsApp 

Hola, soy Marta Ríos (de Ríos & Asociados). Te he hecho una llamada perdida hace un rato,
pero me salía la línea ocupada. Quería hablar contigo sobre la propuesta que nos enviaste.

Si puedes, vuelve a llamar hoy antes de las 18:00 o dime a qué hora te viene bien y lo
organizamos. Si no lo coges, puedo dejar un mensaje en el buzón de voz. Gracias.

Schreibe eine passende Antwort:  Gracias por tu mensaje. Ahora mismo no puedo atender la llamada,
pero… / 17:15 te va bien? Si prefieres, también puedo… / Para prepararme, ¿me puedes confirmar…? 
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________

Wichtige Verben 
Atender (betreuen)

Subjuntivo presente

Descolgar (abnehmen)

Subjuntivo presente

yo atienda descuelgue

tú atiendas descuelgues

él/ella/usted atienda descuelgue

nosotros/nosotras atiendamos descuelguemos

vosotros/vosotras atiendáis descolguéis

ellos/ellas/ustedes atiendan descuelguen
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