B1.1 Gestire chiamate telefoniche formali e informali

B1.1 Atender llamadas telefonicas formales e informales

O Atender a un nuevo cliente por teléfono.

O Hacer llamadas informales por teléfono con amigos y familiares.
O Frases para usar mientras estas al teléfono.

O Domina el vocabulario relacionado con el teléfono

Médulo 1 Comunicazione

Lall d did (La chiamata persa)  Marcar un nimero de (Comporre un numero di
a llamada perdida
P teléfono telefono)
La llamada en espera (Chiamata in attesa)  Volver a llamar (Richiamare)
La linea ocu pada (Linea occupata) Atender la llamada (Rispondere alla chiamata)
El contestador (Segreteria telefonica) (Rispondere al telefono)
L. Descolgar
automatico
El buzon de voz (Casella vocale) Colgar (Riagganciare)
El altavoz (Altoparlante) Poner en espera (Mettere in attesa)
. (Lasciare un (Trasferire una chiamata)
Dejar un recado . Pasar una llamada /
messaggio)
. . (Lasciare un . (Deviare una chiamata)
Dejar un mensaje . Desviar una llamada
messaggio)
. , (Rimanere senza . . (Mettersi in contatto con
Quedarse sin bateria ; Comunicar con alguien
batteria) qualcuno)
. (Rimanere senza
Quedarse sin saldo )
credito)

1. Grammatica: Il presente del congiuntivo, i verbi regolari: deje, responda, reC|ba...

Il presente del congiuntivo si usa per esprimere desideri, raccomandazioni o
necessita. Normalmente si usa dopo espressioni come quiero que o es

importante que.

1. Si prende il verbo alla forma yo del presente indicativo e si toglie
2.l verbiin -ar terminano in: g, es, e, emos, éis, en.
3. I verbiin -er e -ir terminano in: a, as, a, amos, ais, an.

la -o finale (yo hablo  habl-).

Verbos en -ar Verbos en -er Verbos en -ir

Yo deje Yo responda Yo reciba

Tu dejes T respondas Tu recibas

El/Ella/Usted deje El/Ella/Usted responda El/Ella/Usted reciba
Nosotros/as dejemos Nosotros/as respondamos Nosotros/as recibamos
Vosotros/as dejéis Vosotros/as respondais Vosotros/as recibais
Ellos/Ellas/Ustedes dejen Ellos/Ellas/Ustedes respondan Ellos/Ellas/Ustedes reciban
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B1.1 Gestire chiamate telefoniche formali e informali
Médulo 1 Comunicazione

1. Quiero que tu 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 buzén de voz si no contesto.
a. dejas b. dejar c. dejes d. dejaste

Scegli la frase corretta.

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

2. O Esimportante que recibo el contrato hoy mismo.

O Es importante que reciba el contrato hoy mismo.
O 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.

Riscrivi le frasi

1. (dejar) "Quiero que" tu (dejar) de trabajar tan tarde todos los dias.

2. (responder) "Es importante que" nosotros (responder) a los correos del jefe hoy.
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B1.1 Gestire chiamate telefoniche formali e informali
Médulo 1 Comunicazione

2.Esercizi

1. Abbina ogni parola alla sua definizione.

a. poner en espera 1. Aparato que responde si no contestas y graba el mensaje.
b. dejar un recado 2. El nimero estad comunicando; ahora no entra la llamada.
c. el contestador automatico 3. Quiero que deje un mensaje breve para otra persona.

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

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

2. Avviso interno: protocollo per chiamate in entrata e messaggi (ufficio in Spagna) (Audio
disponibile nell'app)

Compila gli spazi vuoti: poner en espera, linea ocupada, desvie, llamada

perdida, contestador automaético, atender, buzén de voz, recado, pasar

Para mejorar la atencion telefénica, a partir del lunes se aplicard un protocolo comun en
recepcion 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 podra

, 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 lamada después de
comprobar que esta disponible; si no, se recogera un con el motivo y una

franja horaria para devolver la llamada.

Cuando no se pueda atender, se utilizara el : el mensaje debe ser breve e
incluir un nimero de contacto. El se revisara dos veces al dia. Si se detecta
una , se intentara volver a llamar el mismo dia. 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 compafiero lo solicita, se
la llamada al mévil corporativo.

Per migliorare I'assistenza telefonica, da lunedi verra applicato un protocollo comune alla reception e in ogni team.
Quando arriva la chiamata di un nuovo cliente, si raccomanda di rispondere entro cinque squilli e di confermare il
nome dell'azienda e della persona che chiama. Se la linea é occupata o ci sono piu chiamate, si potra mettere la
chiamata in attesa, ma é importante awvisare il cliente e ricollegarsi entro un minuto. Se il cliente chiede di parlare
con un'altra persona, la chiamata deve essere trasferita solo dopo aver verificato che sia disponibile; altrimenti verra
preso un messaggio con il motivo e una fascia oraria per richiamare.

Quando non é possibile rispondere, si utilizzera la segreteria telefonica: il messaggio deve essere breve e includere un
numero di contatto. La casella vocale verra controllata due volte al giorno. Se si rileva una chiamata persa, si
cerchera di richiamare entro lo stesso giorno. In caso di imprevisti (per esempio, rimanere senza batteria durante
una visita), si deve awvisare il team via e-mail o chat interna per evitare chiamate duplicate. Risorse Umane ricorda
che é importante rispondere con tono professionale e che, se un collega lo richiede, la chiamata pud essere deviata
sul cellulare aziendale.
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B1.1 Gestire chiamate telefoniche formali e informali
Médulo 1 Comunicazione

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

3. Gioco di ruolo: Completa i dialoghi

a. Llamada a un nuevo cliente

Marta (gestora de cuentas): Buenos dias, ;hablo con Javier Moreno? Le llamo de IberData, ;tiene un
momento para hablar?
(Buongiorno, parlo con Javier Moreno? La chiamo da IberData, ha un momento per
parlare?)

Javier (cliente): 1.

Marta (gestora de cuentas): Perfecto. Le llamo por el alta del servicio: nos falta confirmar el correo de
facturacién. ;Le pongo un minuto en espera mientras lo compruebo en el
sistema?

(Perfetto. La chiamo per l'attivazione del servizio: ci manca confermare I'email di
fatturazione. La metto in attesa un minuto mentre la controllo nel sistema?)

Javier (cliente): 2.

Marta (gestora de cuentas): Gracias. (pausa) ;Me confirma que el correo es finanzas@moreno.com? Si
no, lo actualizamos ahora.
(Grazie. (pausa) Mi conferma che I'email é finanzas@moreno.com? Se no, la
aggiorniamo ora.)

Javier (cliente): 3.

Marta (gestora de cuentas): Perfecto. Si se corta, le vuelvo a llamar. Y si ve una llamada perdida mia,
puede que se me haya quedado sin bateria en el mévil de empresa.
(Perfetto. Se la chiamata si interrompe, la richiamo. E se vede una mia chiomata
persa, potrebbe essere che la batteria del mio cellulare aziendale si sia scaricata.)

Javier (cliente): 4,

b. Cliente llama por incidencia

David (soporte técnico): 5.

Ana (cliente): Hola, soy Ana Ruiz. Mi linea estd caida desde esta mafiana y el contestador no
funciona, es urgente.
(Ciao, sono Ana Ruiz. La mia linea é caduta da questa mattina e la segreteria non funziona,
é urgente.)

David (soporte técnico): 6.

Ana (cliente): Si, péngame en espera, pero que no tarde, por favor.
(Si, mi metta in attesa, ma non tardare, per favore.)

David (soporte técnico): 7.
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Ana (cliente): Perfecto. Si ve una llamada perdida mia, es porque estoy atendiendo a un
paciente; no puedo tener siempre el mévil encendido.

(Perfetto. Se vede una mia chiamata persa, é perché sto assistendo un paziente; non posso
tenere sempre il cellulare acceso.)

David (soporte técnico): 8.

Esempi di risposte:

1. Hola, Marta. Si, pero estoy en una reunién y tengo otra llamada en espera. 2. Vale, pero por favor rdpido. 3. Si; ese es. Y si
luego no contesto, deje un recado en el buzén de voz; a veces tengo la linea ocupada. 4. De acuerdo. Ahora tengo que
colgar. Si necesita algo mds, pdselo a mi asistente, Laura. 5. Buenos dias, 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 mds
tarde, le dejamos un recado y le volvemos a llamar. 8. Entendido. Le envio un SMS cuando esté resuelto y, si no localizamos
a nadie, le dejaremos un mensaje en el buzén de voz con los pasos a seguir.

4. WhatsApp

Hola, soy Marta Rios (de Rios & Asociados). Te he hecho una llamada perdida hace un rato,
pero me salia la linea ocupada. Queria 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 buzén de voz. Gracias.

Scrivi una risposta appropriata: 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...?

. . Atender (assistere) Descolgar (scollegare)

Verbi importanti o o
Subjuntivo presente Subjuntivo presente

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