
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 (Połączenie nieodebrane) Pasar una llamada (Przekazać połączenie)

La llamada en espera (Połączenie oczekujące) Desviar una llamada (Przekierować połączenie)

La línea ocupada (Linia zajęta) Comunicar con alguien (Połączyć się z kimś)

El contestador
automático 

(Automatyczna sekretarka)
Volver a llamar 

(Oddzwonić)

El buzón de voz (Skrzynka głosowa) Quedarse sin batería (Rozładować się (bateria))

El altavoz 
(Głośnik)

Quedarse sin saldo 
(Skończyć się środki (na
koncie))

Dejar un recado 
(Zostawić wiadomość
(recado))

Concertar una cita 
(Umówić spotkanie)

Dejar un mensaje 
(Zostawić wiadomość) ¿Con quién estoy

hablando? 
(Z kim rozmawiam?)

Marcar un número de
teléfono 

(Wybrać numer telefonu) ¿Puede hablar más
despacio? 

(Czy może pan/pani mówić
wolniej?)

Atender la llamada 
(Odbierać połączenie) Le paso con mi

compañero 
(Łączę z moim
współpracownikiem)

Descolgar (Podnieść słuchawkę) Quedarse en la espera (Pozostać w oczekiwaniu)

Colgar 
(Rozłączyć się / Odłożyć
słuchawkę)

Solo un momento, por
favor 

(Proszę chwilę poczekać)

Poner en espera (Włożyć na oczekiwanie)

1. Gramatyka: Presente de subjuntivo, czasowniki regularne: deje, responda, reciba... 
Czas teraźniejszy trybu łączącego używany jest do wyrażania pragnień,
zaleceń lub potrzeb. Zwykle występuje po wyrażeniach takich jak quiero que
lub es importante que.

1. Bierzemy formę czasownika w 1. osobie liczby pojedynczej (yo) w czasie teraźniejszym trybu
oznajmującego i usuwamy końcówkę -o (yo hablo ⇒  habl-).
2. Czasowniki zakończone na -ar otrzymują końcówki: e, es, e, emos, éis, en.
3. Czasowniki zakończone na -er i -ir otrzymują końcówki: a, as, a, amos, áis, an.
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Czasowniki zakończone na -ar Czasowniki zakończone na -er Czasowniki zakończone na -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

Wybierz poprawne zdanie. 

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.

Przepisz zwroty 

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.Ćwiczenia

1. Dopasuj każde słowo do jego definicji. 

a. la línea ocupada 1. Hacer que la persona que llama espere en la línea unos segundos.

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 automático 4. Aparato o servicio que graba mensajes si nadie contesta.

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

2. Ogłoszenie wewnętrzne: protokół połączeń i wiadomości (biuro w Hiszpanii) (Audio
dostępne w aplikacji) 
Wypełnij luki: batería, altavoz, buzón de voz, dejar un recado, ¿Puede hablar
más despacio?, contestador automático, volver a llamar, poner la llamada en
espera, concertar una cita, volver a llamar, línea esté ocupada

Para mejorar la atención al cliente, desde esta semana el equipo comercial seguirá un protocolo
único 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 está disponible, se ofrecerá una alternativa: ______________________ en menos de dos
horas o ______________________ telefónica. Cuando la ______________________ , se recomendará enviar
un correo o dejar un mensaje en el ______________________ . Si la conversación requiere consultar
datos, se puede ______________________ , pero no más 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 información clave. Si la llamada se corta por
falta de ______________________ o 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 poprawić obsługę klienta, od tego tygodnia zespół handlowy będzie stosować jednolity protokół połączeń. Po
odebraniu nowego połączenia należy się przedstawić i potwierdzić nazwę firmy oraz osobę dzwoniącą. Jeśli klient
poprosi o rozmowę z konkretną osobą, a ta osoba nie będzie dostępna, zaproponuje się alternatywę: oddzwonienie w
ciągu dwóch godzin lub umówienie telefonicznego spotkania. Gdy linia jest zajęta, zaleca się wysłanie e-maila lub
pozostawienie wiadomości na poczcie głosowej. Jeśli rozmowa wymaga sprawdzenia danych, można włożyć
połączenie w oczekiwanie, ale nie dłużej niż na minutę.

Przypomina się także, że jeśli używa się głośnika, należy robić to w miejscu bez hałasu i tylko wtedy, gdy jest to
konieczne. Ważne jest, aby klient czuł się wysłuchany: jeśli nie słychać go wyraźnie, należy poprosić, by mówił wolniej i
powtórzyć kluczowe informacje. Jeśli połączenie przerwie się z powodu braku baterii lub zasięgu, pracownik powinien
oddzwonić, a jeśli nie odnajdzie klienta, zostawić wiadomość na automatycznej sekretarce z godziną i powodem
kontaktu. Celem jest, by każdy klient otrzymał jasną odpowiedź, nawet gdy nie można go obsłużyć od razu.
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1. ¿Qué opciones ofrece el protocolo cuando la persona con la que el cliente quiere hablar no está
disponible? Explica cuál te parece más práctica y por qué.
____________________________________________________________________________________________________

Przykładowe odpowiedzi:

3. Odegraj rolę: Uzupełnij dialogi 

a. Llamada a un cliente nuevo 

Marta (consultora): Buenos días, le llamo de IberData. ¿Con quién tengo el gusto?  
(Dzień dobry, dzwonię z IberData. Z kim mam przyjemność?)

Sr. Rivera (cliente): 1._______________________________________________________________________________ 

Marta (consultora): Disculpe, estábamos atendiendo a otro cliente. Un momento, por favor: le voy a
poner en espera mientras confirmo su expediente.  
(Przepraszam, obsługiwaliśmy innego klienta. Chwileczkę proszę — przełączę Pana na
oczekiwanie, podczas gdy potwierdzę Pana sprawę.)

Sr. Rivera (cliente): 2._______________________________________________________________________________ 

Marta (consultora): Gracias por esperar, ya lo tengo. Para asegurarme de entender bien, ¿puede hablar
más despacio y explicarme qué incidencia tiene con la factura?  
(Dziękuję za oczekiwanie, już mam. Aby mieć pewność, że dobrze rozumiem: czy może Pan mówić
wolniej i wyjaśnić, jaki ma Pan problem z fakturą?)

Sr. Rivera (cliente): 3._______________________________________________________________________________ 

Marta (consultora): De acuerdo. Si le parece bien, podemos concertar una cita telefónica de diez minutos
con mi compañero de facturación: ¿le viene bien a las 16:30?  
(W porządku. Jeśli Panu pasuje, możemy umówić dziesięciominutową rozmowę telefoniczną z
moim kolegą z działu faktur — czy godzina 16:30 Panu odpowiada?)

Sr. Rivera (cliente): 4._______________________________________________________________________________ 

 

b. Llamada familiar sin batería 

Lucía (hermana): 5._______________________________________________________________________________ 

Álvaro (tú): Sí, y además se me ha quedado sin batería el móvil. He visto tu llamada perdida al salir
y te he devuelto la llamada en cuanto he podido.  
(Tak, i dodatkowo rozładował mi się telefon. Wyszedłem, zobaczyłem twoje nieodebrane połączenie i
oddzwoniłem, jak tylko mogłem.)

Lucía (hermana): 6._______________________________________________________________________________ 

Álvaro (tú): Sí, ya está. Dime.  
(Tak, już jest. Mów.)

Lucía (hermana): 7._______________________________________________________________________________ 

Álvaro (tú): Sí. Ahora mismo le marco; si la línea está ocupada volveré a llamar pasado un rato.  
(Tak. Zaraz do niego zadzwonię; jeśli linia będzie zajęta, oddzwonię za jakiś czas.)

Lucía (hermana): 8._______________________________________________________________________________ 

Álvaro (tú): Hecho. Te cuelgo ya y me encargo, ¿vale?  
(Zrobione. Kończę rozmowę i się tym zajmę, ok?)
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1. Hola, soy Javier Rivera. Tenía una llamada perdida suya y cuando he intentado devolverla la línea me daba ocupada. 2.
Vale, me quedo en espera. 3. Claro. El importe del servicio de febrero no me cuadra y necesito una explicación detallada. 4.
A las 16:30 me va perfecto. Si no lo coge, por favor deje un mensaje en el buzón de voz. 5. ¡Álvaro! 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. Papá quiere saber si vienes el domingo. Si no te localiza, ¿le puedes dejar un recado o un mensaje en el
buzón 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 mañana, pero salió el contestador y no
estaba segura de si era el número 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 línea ocupada.

Gracias,
Marta

Napisz odpowiednią odpowiedź:  ¿Le parece bien si hablamos mañana a las … o el jueves a las …? / Es
importante que me confirme el número al que debo llamarle. 
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________

Ważne czasowniki 
Atender (obsłużyć)

Subjuntivo presente

Descolgar (odebrać)

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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