
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 (L'appel manqué) Atender la llamada (Répondre à l'appel)

La llamada en espera (L'appel en attente) Descolgar (Décrocher)

La línea ocupada (La ligne occupée) Colgar (Raccrocher)

El contestador
automático

(Le répondeur automatique)
Comunicar con alguien

(Mettre en relation avec
quelqu'un)

El buzón de voz
(La messagerie vocale) Le paso con mi

compañero
(Je vous passe mon collègue)

El altavoz (Le haut-parleur) Volver a llamar (Rappeler)

Dejar un mensaje (Laisser un message) Concertar una cita (Prendre rendez-vous)

Dejar un recado
(Laisser un mot)

Quedarse sin batería
(Tomber en panne de
batterie)

Marcar un número de
teléfono

(Composer un numéro de
téléphone) Quedarse sin saldo

(Ne plus avoir de crédit)

Pasar una llamada
(Transférer un appel) Solo un momento, por

favor
(Un instant, s'il vous plaît)

Desviar una llamada
(Dériger un appel) ¿Con quién estoy

hablando?
(À qui ai-je l'honneur ?)

Poner en espera
(Mettre en attente) ¿Puede hablar más

despacio?
(Pouvez-vous parler plus
lentement ?)

Quedarse en la espera (Rester en attente)

1. Grammaire: Le présent du subjonctif, les verbes réguliers : deje, responda, reciba... 
Le présent du subjonctif s’utilise pour exprimer des souhaits, des
recommandations ou des besoins. Il s’emploie généralement après des
expressions comme quiero que ou es importante que.

1. On prend le verbe à la forme yo du présent de l’indicatif et on enlève la terminaison finale -o (yo
hablo ⇒  habl-).
2. Les verbes en -ar se terminent par : e, es, e, emos, éis, en.
3. Les verbes en -er et -ir se terminent par : a, as, a, amos, áis, an.
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Verbes en -ar Verbes en -er Verbes en -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

Choisis la phrase correcte. 

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.

Réécrivez les phrases 

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.Exercices

1. Associez chaque mot à sa définition. 

a. dejar un recado
1. El teléfono comunica porque otra persona está hablando ahora
mismo.

b. poner en espera 2. Te aconsejo que llames otra vez más tarde si no responden.

c. la línea ocupada 3. Es importante que la persona espere mientras buscas información.

d. el contestador
automático

4. Máquina que recibe mensajes cuando no puedes atender la llamada.

e. volver a llamar 5. Pedir que alguien anote un mensaje para otra persona.
a-5 b-3 c-1 d-4 e-2

2. Avis interne : protocole d'appels et de retour de messages (Audio disponible dans
l’application) 
Remplissez les lacunes: ponla en espera, el desvío, deje un mensaje,
número, contestador automático, línea esté ocupada, buzón de voz, volver a
llamar, altavoz, llamadas perdidas

A partir del lunes, el equipo de Atención al Cliente seguirá un protocolo único para gestionar
llamadas entrantes y la devolución de mensajes. Si entra una llamada y estás atendiendo otra
gestión, ______________________ y comprueba primero si ya hay una cita registrada. Cuando la
______________________ con frecuencia, activa ______________________ al grupo general para evitar
______________________ . Si el cliente no puede esperar, ofrece una franja horaria para
______________________ y confirma el ______________________ antes de colgar.

Fuera del horario, el ______________________ pedirá que se ______________________ con nombre,
motivo y disponibilidad. Es importante que, al día siguiente, se revise el ______________________ y las
llamadas perdidas antes de empezar las reuniones. Si llamas desde el móvil, comprueba la
batería para no cortar la conversación. Para mantener la calidad, usa el ______________________ solo
si estás en una sala cerrada y evita compartir datos sensibles en espacios abiertos.

À partir de lundi, l'équipe du Service client suivra un protocole unique pour gérer les appels entrants et le retour des
messages. Si un appel arrive alors que vous traitez une autre tâche, mettez-le en attente et vérifiez d'abord s'il existe
déjà un rendez-vous enregistré. Lorsque la ligne est souvent occupée, activez le renvoi vers le groupe général pour
éviter les appels manqués. Si le client ne peut pas attendre, proposez un créneau pour rappeler et confirmez le
numéro avant de raccrocher.

En dehors des horaires, le répondeur automatique demandera de laisser un message avec le nom, le motif et les
disponibilités. Il est important que, le lendemain, la boîte vocale et les appels manqués soient consultés avant de
commencer les réunions. Si vous appelez depuis le mobile, vérifiez la batterie pour ne pas interrompre la
conversation. Pour préserver la qualité, utilisez le haut-parleur uniquement si vous êtes dans une salle fermée et
évitez de partager des données sensibles dans des espaces ouverts.

1. ¿Qué medidas incluye el protocolo para evitar llamadas perdidas cuando el equipo está ocupado?
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____________________________________________________________________________________________________

Exemples de réponses:
1. Hola, soy Javier Rivas, de TecnoRivas. Llamo porque he recibido una llamada perdida de este número y quería hablar con
la persona que me llamó. 2. Sí, sin problema. Pero si se alarga, prefiero que me dejen un recado o que me llamen más
tarde. 3. Mejor que me vuelvan a llamar, porque ahora tengo poco saldo en el móvil y además se me está acabando la
batería. 4. Sí, claro: 6 8 7 4 2 1 9 0 3. Y si no contesto, pueden dejar un mensaje en el contestador automático. Gracias,
hasta luego.

3. Jeu de rôle : Complète les dialogues 

a. Cita telefónica con cliente nuevo 

Marta (Recepción, consultoría): Buenos días, consultoría Alborán, le atiende Marta. ¿Con quién tengo el
gusto de hablar?  
(Bonjour, cabinet Alborán, Marta à votre service. Avec qui ai‑ je le plaisir de parler
?)

Javier (Cliente, empresa TecnoRivas): 1._______________________________________________________________________________ 

Marta (Recepción, consultoría): Perfecto, señor Rivas. Un momento, por favor, voy a comprobarlo…
Vale, era mi compañero Álvaro. Le puedo pasar con él, pero ahora
mismo está en otra llamada; ¿le pongo en espera?  
(Parfait, monsieur Rivas. Un instant, s'il vous plaît, je vais vérifier… Très bien,
c'était mon collègue Álvaro. Je peux vous le passer, mais il est en train d'être en
communication ; souhaitez‑ vous que je vous mette en attente ?)

Javier (Cliente, empresa TecnoRivas): 2._______________________________________________________________________________ 

Marta (Recepción, consultoría): De acuerdo. Un segundo… (pausa) Me da línea ocupada. Si quiere, le
llamamos nosotros en cuanto quede libre, o puedo dejarle un mensaje
en el buzón de voz de Álvaro.  
(D'accord. Une seconde… (pause) La ligne est occupée. Si vous voulez, nous vous
rappelons dès qu'il est disponible, ou je peux laisser un message sur la boîte
vocale d'Álvaro.)

Javier (Cliente, empresa TecnoRivas): 3._______________________________________________________________________________ 

Marta (Recepción, consultoría): Entendido. ¿Me deja un número para que le llamemos? Se lo apunto
despacio para no equivocarme.  
(Compris. Pouvez‑ vous me laisser un numéro pour que nous vous appelions ? Je
le note lentement pour ne pas me tromper.)

Javier (Cliente, empresa TecnoRivas): 4._______________________________________________________________________________ 
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4. Email 

Asunto: Llamada de cliente nuevo (no pudimos atender)

Hola, Marta:

Te llamaron esta mañana de Clínica Rivera. Salió una llamada en espera y luego quedó la línea
ocupada, así que no pudimos atender la llamada. Han dejado un mensaje en el buzón de voz:
quieren concertar una cita para hablar del servicio de traducción para pacientes
internacionales. ¿Puedes volver a llamar hoy? Si no te viene bien, dímelo y les dejo un recado
con otra hora.

Gracias,
Lucía (Recepción)

Rédigez une réponse appropriée:  ¿Puedes confirmarme si te viene bien que yo... / Es importante que
hoy les llamemos para... / Si no puedes, puedo dejarles un recado con... 
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________

Verbes importants 
Atender (assister)

Subjuntivo presente

Descolgar (décrocher)

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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