B1.1 Atender llamadas telefonicas formales e informales

B1.1 Obstugiwanie formalnych i nieformalnych rozméw telefonicznych

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 Komunikacja

La llamada perdida
La llamada en espera
La linea ocupada

El contestador
automatico

El buzén de voz

El altavoz
Dejar un recado

Dejar un mensaje

Marcar un niumero de
teléfono

Atender la llamada
Descolgar
Colgar

Poner en espera

(Pofqczenie nieodebrane) Pasar una llamada

(Pofqczenie oczekujgce)
(Linia zajeta)

(Automatyczna sekretarka)

(Skrzynka gtosowa)
(Gtosnik)

(Zostawi¢ wiadomosc¢
(recado))
(Zostawic¢ wiadomos¢)

(Wybra¢ numer telefonu)
(Odbierac potqczenie)
(Podnies¢ stuchawke)
(Roztgczyc sie / Odfozyc

stuchawke)

(WHozy¢ na oczekiwanie)

Desviar una llamada

Comunicar con alguien (Pofgczy¢ sie z kims)

Volver a llamar

Quedarse sin bateria

Quedarse sin saldo

Concertar una cita

¢Con quién estoy
hablando?

¢Puede hablar mas
despacio?

Le paso con mi
compaiiero

Quedarse en la espera (Pozostac w oczekiwaniu)
Solo un momento, por (Prosze chwile poczekac)

favor

(Przekazac potfgczenie)
(Przekierowac potqczenie)

(Oddzwonic)

(Roztadowac sie (bateria))
(Skoriczy¢ sie Srodki (na
koncie))

(Uméwi¢ spotkanie)

(Z kim rozmawiam?)

(Czy moze pan/pani méwic
wolniej?)

(tqcze z moim
wspotpracownikiem)

Czas terazniejszy trybu tgczacego uzywany jest do wyrazania pragnien,
zalecen lub potrzeb. Zwykle wystepuje po wyrazeniach takich jak quiero que

lub es importante que.

1. Bierzemy forme czasownika w 1. osobie liczby pojedynczej (yo) w czasie terazniejszym trybu
oznajmujgcego i usuwamy koncéwke -o (yo hablo
2. Czasowniki zakonczone na -ar otrzymujg koncoéwki: e, es, e, emos, éis, en.

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

habl-).
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Czasowniki zakonczone na -ar Czasowniki zakoriczone na -er

Médulo 1 Komunikacja
Czasowniki zakoriczone na -ir

Yo deje Yo responda Yo reciba
Tu dejes Tu respondas Tl recibas
El/Ella/Usted deje El/Ella/Usted responda EI/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
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 ¢ dejes d. dejaste

Wybierz poprawne zdanie.

1. 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.

Przepisz zwroty

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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2.€wiczenia

1. Dopasuj kazde stowo do jego definicji. 5

2
a. la linea ocupada 1. Hacer que la persona que llama espere en la linea unos segu E#
b. dejar un recado 2. Contestar el teléfono y hablar con la persona que llama.

C. poner en espera 3. Pedir que alguien entregue un mensaje a la persona ausente.

d. el contestador automatico 4. Aparato o servicio que graba mensajes si nadie contesta.

e. atender la llamada 5. Situacién cuando no entra la llamada porque otra persona ya habla.
a-5b-3c-1d-4e-2

2. Ogloszenie wewnetrzne: protokét potaczen i wiadomosci (biuro w Hiszpanii) (Audio
dostepne w aplikacji)

Wypetnij luki: bateria, altavoz, buzén de voz, dejar un recado, ;Puede hablar

mas despacio?, contestador automatico, volver a llamar, poner la llamada en

espera, concertar una cita, volver a llamar, linea esté ocupada

Para mejorar la atencion al cliente, desde esta semana el equipo comercial seguird un protocolo
Unico de llamadas. Al recibir una llamada nueva, hay que presentarse y confirmar el nombre de
la empresa y de la persona que llama. Si el cliente pide hablar con alguien en concreto y esa

persona no esta disponible, se ofrecera una alternativa: en menos de dos
horas o telefénica. Cuando la , se recomendara enviar
un correo o dejar un mensaje en el . Si la conversacion requiere consultar
datos, se puede , pero no mas de un minuto.

También se recuerda que, si se usa el , debe hacerse en un lugar sin ruido y
solo cuando sea necesario. Es importante que el cliente se sienta escuchado: si no se entiende
bien, hay que pedir: y repetir la informacién clave. Si la llamada se corta por
falta de 0 cobertura, el trabajador debe y, si no localiza
al cliente, en el con la hora y el motivo del contacto. El

objetivo es que cada cliente reciba una respuesta clara, incluso cuando no se pueda atender en
el momento.

Aby poprawic¢ obstuge klienta, od tego tygodnia zespét handlowy bedzie stosowac jednolity protokdt potqczen. Po
odebraniu nowego potqczenia nalezy sie przedstawi¢ i potwierdzi¢ nazwe firmy oraz osobe dzwoniqgcq. Jesli klient
poprosi o rozmowe z konkretnq osobg, a ta osoba nie bedzie dostepna, zaproponuje sie alternatywe: oddzwonienie w
ciggu dwdch godzin lub umdwienie telefonicznego spotkania. Gdy linia jest zajeta, zaleca sie wystanie e-maila lub
pozostawienie wiadomosci na poczcie gtosowej. Jesli rozmowa wymaga sprawdzenia danych, mozna witozy¢
potqczenie w oczekiwanie, ale nie dtuzej niz na minute.

Przypomina sie takze, Ze jesli uzywa sie gtosnika, nalezy robi¢ to w miejscu bez hatasu i tylko wtedy, gdy jest to
konieczne. Wazne jest, aby klient czut sie wystuchany: jesli nie stycha¢ go wyraznie, nalezy poprosi¢, by méwit wolniej i
powtdrzy¢ kluczowe informacje. Jesli potgczenie przerwie sie z powodu braku baterii lub zasiegu, pracownik powinien
oddzwoni¢, a jesli nie odnajdzie klienta, zostawi¢ wiadomos¢ na automatycznej sekretarce z godzing i powodem
kontaktu. Celem jest, by kazdy klient otrzymat jasng odpowiedZ, nawet gdy nie mozna go obstuzy¢ od razu.
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1. ;/Qué opciones ofrece el protocolo cuando la persona con la que el cliente quiere hablar no esta
disponible? Explica cual te parece mas practica y por qué.

3. Odegraj role: Uzupetnij dialogi

a. Llamada a un cliente nuevo

Marta (consultora): Buenos dias, le llamo de IberData. ;Con quién tengo el gusto?

Sr. Rivera (cliente): 7.

(Dzieri dobry, dzwonie z IberData. Z kim mam przyjemnosc?)

Marta (consultora): Disculpe, estdbamos atendiendo a otro cliente. Un momento, por favor: le voy a

Sr. Rivera (cliente): 2.

poner en espera mientras confirmo su expediente.
(Przepraszam, obstugiwalismy innego klienta. Chwileczke prosze — przetqcze Pana na
oczekiwanie, podczas gdy potwierdze Pana sprawe.)

Marta (consultora): Gracias por esperar, ya lo tengo. Para asegurarme de entender bien, ;puede hablar

Sr. Rivera (cliente): 3.

mds despacio y explicarme qué incidencia tiene con la factura?
(Dziekuje za oczekiwanie, juz mam. Aby mie¢ pewnos¢, Ze dobrze rozumiem: czy moze Pan mowic
wolniej i wyjasni¢, jaki ma Pan problem z fakturq?)

Marta (consultora): De acuerdo. Si le parece bien, podemos concertar una cita telefénica de diez minutos

Sr. Rivera (cliente): 4.

con mi compafiero de facturacion: ¢le viene bien a las 16:30?
(W porzqdku. Jesli Panu pasuje, moZzemy umdwic dziesieciominutowq rozmowe telefoniczng z
moim kolegq z dziatu faktur — czy godzina 16:30 Panu odpowiada?)

b. Llamada familiar sin bateria

Lucia (hermana):
Alvaro (ta):

Lucia (hermana):
Alvaro (ta):

Lucia (hermana):
Alvaro (ta):

Lucia (hermana):
Alvaro (ta):

5.

Si, y ademds se me ha quedado sin bateria el mévil. He visto tu llamada perdida al salir
y te he devuelto la llamada en cuanto he podido.

(Tak, i dodatkowo roztadowat mi sie telefon. Wyszedfem, zobaczytem twoje nieodebrane potqczenie i
oddzwonitem, jak tylko mogtem.)

6.

Si, ya estd. Dime.

(Tak, juz jest. Méw.)

7.

Si. Ahora mismo le marco; si la linea estd ocupada volveré a llamar pasado un rato.
(Tak. Zaraz do niego zadzwonie; jesli linia bedzie zajeta, oddzwonie za jakis czas.)

8.

Hecho. Te cuelgo ya y me encargo, ;vale?
(Zrobione. Koricze rozmowe i sie tym zajme, ok?)

Przyktadowe odpowiedzi:
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1. Hola, soy Javier Rivera. Tenia una llamada perdida suya y cuando he intentado devolverla la linea me daba ocupada. 2.

Vale, me quedo en espera. 3. Claro. El importe del servicio de febrero no me cuadra y necesito una explicacién detallada. 4.

A las 16:30 me va perfecto. Si no lo coge, por favor deje un mensaje en el buzén de voz. 5. jAlvaro! Te he llamado dos veces y

me ha salido el contestador. ;Estabas en el metro? 6. Vale. Oye, ;puedes poner el altavoz? Estoy cocinando y tengo las

manos ocupadas. 7. Papd quiere saber si vienes el domingo. Si no te localiza, ;le puedes dejar un recado o un mensaje en el
buzén de voz? 8. Perfecto. Y si te quedas sin saldo, me haces una perdida y yo te llamo.

4. Email

Hola, Luis:

Soy Marta Sanz, de la agencia Litoral. Te llamé esta mafiana, pero sali6 el contestador y no
estaba segura de si era el nUmero correcto. Ahora voy con prisa y tengo otra llamada en espera.
;Podemos concertar una cita de 10-15 minutos para hablar sobre tu propuesta? Si puedes,
déjame un mensaje con tu disponibilidad o dime a qué hora te viene bien que te vuelva a
llamar. Esta tarde estaré en reuniones y puede que tenga la linea ocupada.

Gracias,

Marta

Napisz odpowiednig odpowiedz: ;Le parece bien si hablamos mafiana a las ... o el jueves a las ...? / Es
importante que me confirme el nimero al que debo llamarle.

. . Atender (obstuzyc) Descolgar (odebrac)

Wazne czasowniki
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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