B1.1 Obstugiwanie formalnych i nieformalnych rozméw telefonicznych
Médulo 1 Komunikacja

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

La llamada perdida

La llamada en espera

La linea ocupada
El contestador
automatico

El buzén de voz

El altavoz
Dejar un mensaje

Dejar un recado

Marcar un nimero de
teléfono

Pasar una llamada
Comunicar con alguien

Atender la llamada

Descolgar

(Nieodebrane
potgczenie)
(Potqczenie oczekujgce)

Colgar

Poner en espera

(Zajeta linia) Desviar una llamada

(Automatyczna

sekretarka) Quedarse en la espera

(Poczta glosowa) Le paso con mi
compaiiero

(Gtosnik) Volver a llamar

(Zostawi¢ wiadomosc¢) Quedarse sin bateria

Zostawic przekaz, .
( p ) Quedarse sin saldo
(Wybiera¢ numer

telefonu) Concertar una cita

(Przekazac pofqczenie) Solo un momento, por

favor

(PofgczyC sie z kims)  ;Con quién estoy
hablando?

(Odebrac potqczenie)  ;Puede hablar mas
despacio?

(Odebrac¢ (stuchawke))

(Roztqczyc sie / odtozyc
stuchawke)

(Przetgczy¢ na tryb
oczekiwania)
(Przekierowac potgczenie)

(Pozostac na oczekiwaniu)
(Przekazuje do mojego kolegi)
(Oddzwonic)

(Roztadowac sie (o baterii)
(Zabraknq¢ srodkéw na

koncie)
(Umdéwic spotkanie)

(Prosze chwile poczekac)

(Z kim méwie?)

(Czy moze pan/pani méwic
wolniej?)

1. Zeskanuj kod QR, aby obejrze¢ wideo, lub przeczytaj tekst.

Luis llama a una agencia para hablar con José y presentar una propuesta profesional. Explica &

que su equipo se dedica a captar clientes con emails y llamadas en frio para proyectos [aj/1 §
B2B. Quiere saber si la agencia puede aceptar mas empresas y propone una reunién para
analizarlo. Quedan en verse el lunes a las nueve y Luis enviara los datos por WhatsApp para
confirmar. También pide que se confirmen los detalles cuanto antes.

Luis dzwoni do agencji, aby porozmawiac¢ z José i przedstawic¢ profesjonalng propozycje. Wyjasnia, ze jego
zespot zajmuje sie pozyskiwaniem klientow za pomocq e-maili i cold calli dla projektéw B2B. Chce wiedziec,
czy agencja moze przyjg¢ wiecej firm i proponuje spotkanie, aby to przeanalizowa¢. Umawiajg sie na
poniedziatek na dziewigtq, a Luis wysle dane przez WhatsApp, aby potwierdzi¢. Prosi tez, zeby jak najszybciej

potwierdzic¢ szczegoty.
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1. ¢Para qué contacta Luis a José por teléfono?
a. Para hacer una propuesta de colaboracién b. Para cancelar una reunién que ya estaba
entre agencias prevista
c. Para pedir un trabajo como disefiador en la d. Para reclamar una factura pendiente de pago
agencia
2. ¢Qué método usa la agencia de Luis para conseguir clientes?
a. Solo publicidad en redes sociales y anuncios  b. Emails y llamadas en frio para empresas

c. Ferias presenciales y eventos de networking  d. Referencias de antiguos clientes, sin llamadas
1-a 2-b

2. Gramatyka: Presente de subjuntivo, czasowniki regularne: deje, responda, 1 &
Czas terazniejszy trybu fgczacego (subjuntivo) uzywa sie do wyrazania zyczen, :
zalecen lub koniecznosci. Zwykle uzywa sie go po wyrazeniach takich jak
quiero que lub es importante que.

1. Bierze sie forme czasownika w yo w czasie terazniejszym trybu oznajmujgcego i usuwa koncowe
-0 (yo hablo -> habl-).

2. Czasowniki zakonczone na -ar majg koncéwki: e, es, e, emos, éis, en.

3. Czasowniki zakonczone na -er i -ir majg koricéwki: a, as, a, amos, dis, an.

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

Que yo deje Que yo responda Que yo reciba

Que tu dejes Que tu respondas Que tu recibas

Que él/ella/usted deje Que él/ella/usted responda Que él/ella/usted reciba
Que nosotros/as dejemos Que nosotros/as respondamos Que nosotros/as recibamos
Que vosotros/as dejéis Que vosotros/as respondais Que vosotros/as recibais

Que ellos/ellas/ustedes dejen Que ellos/ellas/ustedes respondan  Que ellos/ellas/ustedes reciban

1. Es importante que usted su numero de teléfono por si la linea estd ocupada.
(Wazne jest, aby zostawit/a pan/pani swéj numer telefonu na wypadek, gdyby linia byta zajeta.)
a. dejes b. deje c. dejar d. deja
2. Quiero que tu al cliente en cuanto oigas el buzén de voz. (Chce, Zebys
odpowiedziat/a klientowi, gdy tylko ustyszysz poczte gtosowq.)
a. respondes b. responddis ¢. respondas d. responda

1. deje 2. respondas
Przepisz zwroty

1. Espero que tu (dejar) la sala limpia después de la reunion.
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(Que dejes la sala limpia después de la reunién.)
2. Esimportante que nosotros (responder) al correo del cliente hoy.

(Que respondamos al correo del cliente hoy.)
3. Quiero que ustedes (recibir) la confirmacién antes de reservar el hotel.

(Que reciban la confirmacién antes de reservar el hotel.)

1. Que dejes la sala limpia después de la reunién. 2. Que respondamos al correo del cliente hoy. 3. Que reciban la
confirmacién antes de reservar el hotel.

Popraw biad
1. Quiero que reciba el contrato y me llames.

Chce, zebys otrzymat umowe i do mnie zadzwonit.
2. Es importante que me respondes hoy por teléfono.

Wazne jest, zeby$ odpowiedziat mi dzi$ telefonicznie.
1. Quiero que recibas el contrato y me llames. 2. Es importante que me respondas hoy por teléfono.
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3.€wiczenia

1. Dopasuj kazde stowo do jego definicji.

a. Dejar un recado 1. Quiero que deje un recado si no contestan, con nombre y teléfono.

. 2. Ocurre cuando alguien esta hablando y no se puede recibir otra
b. La linea ocupada

llamada.
c. Pasar una .

3. Pido que me pase la llamada con otro departamento o persona.
llamada
a-1b-2c-3

2. Komunikat biurowy: obstuga potaczen i oddzwanianie (Audio)

Wypetnij luki: comunique, dejen un mensaje, llamada perdida, desviar la
llamada, concertar una cita, contestador automatico, en espera

Para mejorar la atencién a nuevos clientes, a partir del lunes el equipo de recepcion seguira este
protocolo telefénico: si la linea estd ocupada, se pondra la llamada (1) y se
atendera por orden. Si hay una (2) , se devolverd en un plazo maximo de dos
horas. Cuando la persona pida informacién, es importante que el agente (3)

con claridad y confirme el motivo antes de (4)

Si no se puede atender, se usara el (5) para pedir que (6)

con nombre y teléfono. En caso de urgencia, se podra (7) al movil de guardia.
Se recomienda revisar el buzén de voz al inicio y al final de la jornada y anotar cualquier recado en
el CRM.

Aby poprawi¢ obstuge nowych klientéw, poczgwszy od poniedziatku zespdt recepcji bedzie stosowat nastepujgcy
protokét telefoniczny: jesli linia jest zajeta, potqczenie zostanie wstrzymane i bedzie obstugiwane wedtug kolejnosci. Jesli
wystgpi nieodebrane potqczenie, zostanie oddzwonione w maksymalnym czasie dwdch godzin. Gdy osoba poprosi o
informacje, wazne jest, aby konsultant jasno sie komunikowat i potwierdzit powdd przed umdwieniem wizyty.

Jesli nie mozna odebra¢, zostanie uzyta automatyczna sekretarka, aby poprosi¢ o pozostawienie wiadomosci z
imieniem i numerem telefonu. W razie pilnej potrzeby mozna przekierowac potqczenie na stuzbowy telefon dyzurny.
Zaleca sie sprawdzanie poczty gfosowej na poczqtku i na koricu dnia pracy oraz zapisywanie kazdej informacji w CRM.

(1) en espera, (2) llamada perdida, (3) comunique, (4) concertar una cita, (5) contestador automdtico, (6) dejen un
mensaje, (7) desviar la llamada

1. ¢Qué medidas concretas propone el protocolo para no perder oportunidades cuando no se puede
atender una llamada en el momento? Explica al menos dos.
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3. Postuchaj fragmentu audio i wybierz poprawng odpowiedz.
Prawda Fatsz
1. El hablante no consiguié hablar con el cliente nuevo en el primer intento

. O
porque la linea estaba ocupada.
2. La cita con el cliente qued¢ fijada para el viernes. O O
3. El hablante puso en espera la segunda llamada antes de pasarla a su O O
compafiero.
1-V2-X3-V
4. Wybierz poprawne rozwigzanie
1. Esimportante que la llamada del (Wazne jest, zeby odebrat telefon od nowego
nuevo cliente antes de que se vaya a otro proveedor. klienta, zanim przejdzie do innego dostawcy.)
a. atienda b. atiendo ¢. atendia d. atender
2. Quiero que y le diga que ahora mismo  (Chce, zeby odebrat i powiedziat mu, ze wiasnie
estoy en otra reunién. teraz jestem na innym spotkaniu.)
a. descuelgue b. descuelgas ¢. descolgar d. descuelga
3. Le pido que el teléfono, porque hay (Prosze, Zzeby odebrali telefon, poniewaz od
una llamada en espera desde hace varios minutos. kilku minut jest pofqczenie oczekujqce.)
a. atienden b. atiendan c. atendéis d. atienda
1. atienda 2. descuelgue 3. atiendan
5. Odgrywanie rél - dialogi (SI+)
Llamada a un nuevo cliente
Marta Buenos dias, ;con quién hablo? Le llamo de Asesoria Llorente; queria hablar

(consultora): con Javier Serrano sobre una propuesta.
(Dzieri dobry, z kim rozmawiam? Dzwonie z firmy doradczej Llorente; chciatam
porozmawiac z Javierem Serrano w sprawie propozycji.)

Javier (cliente): Soy Javier, ahora mismo entro en una reunion. ;Puede hablar mds despacio y
resumirlo en dos frases, por favor?
(Jestem Javier, wtasnie wchodze na spotkanie. Czy moze pani méwic wolniej i strescic to w
dwdch zdaniach, prosze?)

Marta Claro: le llamo para concertar una cita esta semana y explicarle el plan de
(consultora): trabajo. Si prefiere, le dejo un recado en el buzén de voz y usted me devuelve
la llamada.

(Oczywiscie: dzwonie, Zeby umdwic spotkanie w tym tygodniu i wyjasni¢ plan pracy. Jesli
pan woli, zostawie wiadomos¢ w poczcie gtosowej, a pan oddzwoni do mnie.)
Javier (cliente): Perfecto. Déjeme un mensaje con su niumero, por favor. Ahora no puedo

atender y, si me quedo sin bateria, le llamo después de comer.
(Swietnie. Prosze zostawi¢ wiadomos¢ z pani numerem. Teraz nie moge odebra¢, a jesli
roztaduje mi sie bateria, zadzwonie po obiedzie.)
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Marta De acuerdo, dejo el mensaje en el contestador automadtico. Quedo a la

(consultora): espera. Gracias, hasta luego.
(W porzqdku, zostawiam wiadomos¢ na automatycznej sekretarce. Czekam na
odpowied?. Dziekuje, do widzenia.)

1. ¢Por qué Marta decide dejar un mensaje en el buzén de voz y qué informacion incluye?

6. Méwienie (SI+)

compafiero y le atiende enseguida. / Le llamo en cuanto tenga mejor cobertura.
1. Estas en la oficina y llama un cliente nuevo para pedir informacién y concertar una cita:
¢qué le dices y qué datos le pides?

2. Ves una llamada perdida de un amigo y le devuelves la llamada: ;qué le dices y qué propones si
tienes poca bateria o mala cobertura?

7. Pisanie: E-mail (SI+)

Asunto: Consulta rapida y cita

Hola,

Soy Daniel Rojas, de Rojas Consultores. Esta mafiana intenté llamarles y me salté la
linea ocupada. Luego dejé un mensaje en el buzén de voz, pero no sé silo han
recibido.

Me gustaria hablar con alguien sobre sus servicios y, si es posible, concertar una cita
por teléfono o videollamada. La semana que viene tengo disponibilidad el martes por
la tarde o el jueves por la mafiana.

¢Podrian confirmarme qué opcidn les viene mejor y a qué nimero debo volver a
llamar?

Gracias,

Daniel

Napisz odpowiednia odpowiedz: ;Le parece bien si concertamos la llamada el...? / Es importante que
me confirme su disponibilidad y el nimero de contacto. / Si no puede atender la llamada en ese momento,
puede dejarme un recado y yo volveré a llamar.
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Wazne czasowniki Atender (obstuzyc) Descolgar (odebrac)
Subjuntivo presente Presente

yo atienda descuelgo

ta atiendas descuelgas

él/ella/usted atienda descuelga

nosotros/nosotras atiendamos descolgamos

vosotros/vosotras atiendais descolgais

ellos/ellas/ustedes atiendan descuelgan
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