
B1.1 Atender llamadas telefónicas formales e informales 
Taking formal and informal phone calls
https://app.colanguage.com/spanish/syllabus/b1/1  

La llamada (The call) Dejar un recado (Leave a message)

La llamada perdida (Missed call) Dejar un mensaje (Leave a message)

La llamada en espera (Call on hold) Atender (Answer (a call))

La línea ocupada (Busy line) Atender la llamada (Answer the call)

El contestador automático (Answering machine) Descolgar (Pick up)

El buzón de voz (Voicemail) Colgar (Hang up)

La tarjeta de teléfono (Phone card) Cortar la llamada (Cut off the call)

La grabación (Recording) Desviar una llamada (Forward a call)

La señal (Signal) Poner en espera (Put on hold)

La cobertura (Coverage) Pasar una llamada (Transfer a call)

La red móvil (Mobile network) Comunicar con alguien (Put someone through)

El número de contacto (Contact number) Volver a llamar (Call back)

El prefijo (Area code) Marcar un número de teléfono (Dial a phone number)

El auricular (Handset) Quedarse sin batería (Run out of battery)

El altavoz (Speaker) Quedarse sin saldo (Run out of credit)

1. Grammar: Review: The present subjunctive, regular verbs 
The present subjunctive is a verb tense used to express wishes, requests, recommendations
or needs. It normally appears after expressions such as "quiero que" or "es importante que".

1. To form regular verbs, remove the ending -o from the first person singular of the present
indicative.

2. Verbs ending in -ar take the endings e, es, e, emos, éis, en.

3. Verbs ending in -er and -ir take the endings a, as, a, amos, áis, an.

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

Yo deje (I leave) Yo responda (I respond) Yo reciba (I receive)

Tú dejes (You leave) Tú respondas (You respond) Tú recibas (You receive)

Él/Ella/Usted deje (He/She/You
formal leave)

Él/Ella/Usted responda (He/She/You
formal respond)

Él/Ella/Usted reciba (He/She/You
formal receive)

Nosotros/as dejemos (We leave)
Nosotros/as respondamos (We
respond)

Nosotros/as recibamos (We receive)

Vosotros/as dejéis (You all leave)
Vosotros/as respondáis (You all
respond)

Vosotros/as recibáis (You all receive)

Ellos/Ellas/Ustedes dejen
(They/You all leave)

Ellos/Ellas/Ustedes respondan
(They/You all respond)

Ellos/Ellas/Ustedes reciban
(They/You all receive)
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1. Es importante que _________________ el teléfono en silencio durante la reunión con el cliente.
a.   dejás  b.   dejes  c.   dejeses  d.   dejas

2. Espero que me _________________ cuando veas mi llamada perdida.
a.   respondes  b.   respondases  c.   respondas  d.   respondiste

3. El jefe quiere que _________________ todas las llamadas antes de que suene el contestador
automático.

a.   atendáis  b.   atendemos  c.   atiendamos  d.   atendamos

4. Prefiero que no _________________ llamadas en altavoz cuando estoy trabajando en casa.
a.   recibáis  b.   recibimos  c.   recibamosn  d.   recibamos

1. dejes 2. respondas 3. atendamos 4. recibamos
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2.Exercises

1. Guidelines for answering calls at an advisory firm (Audio available in app) 
Words to use: volver, grabación, llamadas, descolgar, número, altavoz, línea, buzón,
contestador, ocupada

En la asesoría fiscal donde trabaja Marta han preparado un breve protocolo para atender mejor
las ______________________ de nuevos clientes. Primero, es obligatorio ______________________ el
teléfono antes del tercer tono y presentarse con nombre y empresa. Si la ______________________
está ______________________ o la llamada se corta, hay que ______________________ a llamar en menos
de diez minutos para que el cliente no espere demasiado. Cuando la consulta es complicada, el
personal debe pedir un ______________________ de contacto y ofrecer la posibilidad de dejar un
recado para el abogado responsable.

Además, la empresa recomienda evitar el ______________________ cuando se trata de información
confidencial y comprobar siempre que la ______________________ del ______________________ de voz
sea clara y profesional. Si el cliente llama fuera del horario laboral, el ______________________
automático informa de que la oficina está cerrada y solicita que la persona deje un mensaje
breve con su nombre, el motivo de la llamada y el horario en el que prefiere que le devuelvan la
llamada.

At the tax advisory firm where Marta works, they have prepared a brief protocol to better handle calls from new
clients. First, you must pick up the phone before the third ring and introduce yourself with your name and the
company. If the line is busy or the call is disconnected, you should call back within ten minutes so the client does not
wait too long. When the inquiry is complicated, staff should ask for a contact number and offer the option to leave a
message for the lawyer in charge.

The company also recommends avoiding speakerphone for confidential information and always checking that the
voicemail recording is clear and professional. If the client calls outside business hours, the answering machine states
that the office is closed and asks the caller to leave a brief message with their name, the reason for the call, and
preferred times for a callback.

1. ¿Qué pasos debe seguir el personal cuando la consulta del cliente es complicada?

____________________________________________________________________________________________________
2. ¿Qué hace la asesoría cuando el cliente llama fuera del horario laboral y por qué puede ser útil para

el cliente?

____________________________________________________________________________________________________

2. Complete the dialogues 

a. Atender a un nuevo cliente por teléfono 
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Recepcionista: Buenos días, empresa TecnoPlus, le
atiende Laura, ¿en qué puedo ayudarle? 

(Good morning, TecnoPlus, Laura speaking. How
can I help you?)

Cliente nuevo: 1.________________________________________
__________________________________________ 

(Good morning. I'm calling because I saw your
website and would like more information about
your computer maintenance services.)

Recepcionista: Perfecto; ¿me puede dejar un número de
contacto por si se corta la llamada? Si se
interrumpe, le vuelvo a llamar enseguida. 

(Perfect. Could you give me a contact number in
case the call is cut off? If it disconnects, I'll call
you back right away.)

Cliente nuevo: 2.________________________________________
__________________________________________ 

(Sure — it's 639 584 210. I'm calling from Spain,
so no country code is needed; from abroad the
code is +34.)

Recepcionista: Un momento, le pongo en espera
mientras compruebo qué tarifa se ajusta
mejor a su empresa. 

(One moment, please. I'll put you on hold while I
check which plan would suit your company best.)

Cliente nuevo: 3.________________________________________
__________________________________________ 

(Alright. If the line is busy, please leave me a
voicemail and I'll return the call.)

Recepcionista: Ya estoy de vuelta, gracias por esperar:
tenemos un plan básico y otro avanzado;
si quiere, ahora le paso con el
departamento comercial. 

(I'm back — thanks for waiting. We have a basic
plan and an advanced plan; if you like, I'll
transfer you to the sales department now.)

Cliente nuevo: 4.________________________________________
__________________________________________ 

(Perfect — I'm interested in the advanced plan.
Please put me through to sales. Thank you.)

b. Organizar videollamada entre amigos 

Carlos: Marta, te llamaba porque antes se cortó la
llamada; creo que no tenía buena cobertura
en el metro. 

(Marta, I was calling because the call dropped
earlier; I think I had poor reception on the
subway.)

Marta: 5.________________________________________
__________________________________________ 

(Yes, I saw your missed call — I thought you had
hung up.)

Carlos: No, se me quedó el móvil con un 3% de
batería, así que mejor hablamos rápido o
hacemos la videollamada luego desde casa
con el portátil. 

(No, my phone was at 3% battery, so it's better if
we talk briefly now or do the video call later from
home on the laptop.)

Marta: 6.________________________________________
__________________________________________ 

(Okay — I'll hang up now, charge my phone, and
call you back on WhatsApp at eight. If you don't
pick up, I'll leave you a voice message.)

Carlos: Perfecto. Y si la red móvil va mal, ponemos el
altavoz y hablo desde el fijo de casa, que aquí
la línea nunca está ocupada. 

(Perfect. If the mobile network is bad, we'll put it
on speaker and I'll use the landline at home,
which is never busy here.)

Marta: 7.________________________________________
__________________________________________ 

(Alright — we'll talk at eight. If I can't reach you,
I'll send an audio with the details of the long-
weekend trip.)
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1. Buenos días, llamo porque he visto vuestra página web y quiero más información sobre los servicios de mantenimiento
informático. 2. Claro, es el 639 584 210; llamo desde España, así que no hace falta prefijo, pero si llaman desde fuera, el
prefijo es +34. 3. De acuerdo. Si la línea queda ocupada, por favor, dejadme un mensaje en el buzón de voz y yo os devuelvo
la llamada. 4. Perfecto, me interesa el plan avanzado; por favor, pásame con comercial. Muchas gracias. 5. Sí, he visto tu
llamada perdida; pensé que habías colgado tú. 6. De acuerdo: ahora cuelgo, cargo el móvil y a las ocho te vuelvo a llamar
por WhatsApp; si no respondes, te dejo un mensaje de voz. 7. Vale, entonces a las ocho hablamos; si no te cojo, te mando
un audio con los detalles del viaje del puente.

3. Write 8 to 10 lines explaining how you usually handle an important call, whether work-
related or personal, and what you do if you cannot answer at that moment. 

Normalmente, cuando recibo una llamada importante, yo… / Si no puedo atender la llamada, es importante
que… / Cuando quiero que alguien me vuelva a llamar, le digo que… / En mi trabajo o en mi vida privada,
prefiero que las llamadas se gestionen así: …

_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________

3. Important verbs
Atender Descolgar

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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