B1.1 Taking formal and informal phone calls
Médulo 1 Communication

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 (Missed call) Quedarse sin saldo (Run out of credit)

La llamada en espera (Call on hold) Desviar una llamada  (Forward a call)

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

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

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

El altavoz (Speakerphone) Poner en espera (Put on hold)

Dejar un recado (Leave a message) Pasar una llamada (Transfer a call)
Dejar un mensaje (Leave a message) Comunicar con alguien (Put someone through)
Marcar un niimero de teléfono (Dial a phone number) Volver a llamar (Call back)
Quedarse sin bateria (Run out of battery)

1. Grammar: The present subjunctive, regular verbs: deje, responda, reciba...
The present subjunctive is used to express wishes, recommendations or

needs. It is normally used after expressions like quiero que or es importante

que.

1. Take the verb in the yo form of the present indicative and remove the final -0 (yo hablo  habl-).
2. Verbs ending in -ar take these endings: e, es, e, emos, éis, en.

3. Verbs ending in -er and -ir take these endings: a, as, a, amos, ais, an.

Verbs ending in -ar Verbs ending in -er Verbs ending in -ir
Yo deje Yo responda Yo reciba
Tu dejes Tl respondas T 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
1. Quiero que tu la llamada del nuevo cliente y que le respondas con calma.
a. atender b. atiendas ¢. 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

Choose the correct sentence.
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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.

Rewrite the phrases

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.Exercises

1. Match each word with its definition.

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. Internal notice: protocol for incoming calls and messages (office in Spain) (Audio
available in app)

Fill in the gaps: poner en espera, linea ocupada, desvie, llamada perdida,
contestador automatico, 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.

To improve telephone service, as of Monday a common protocol will be applied at reception and across each team.
When a call from a new client comes in, it is recommended to answer within five rings and confirm the name of the
company and the person calling. If the line is busy or there are multiple calls, the call may be put on hold, but it is
important to inform the client and return within a minute. If the client asks to speak to someone else, the call should
only be transferred after confirming that the person is available; if not, a message should be taken with the reason
and a time slot for returning the call.

When it is not possible to answer, the answering machine should be used: the message must be brief and include a
contact number. Voicemail will be checked twice a day. If a missed call is detected, an attempt will be made to call
back the same day. In case of incidents (for example, running out of battery during a visit), the team should be
notified by email or internal chat to avoid duplicate calls. Human Resources reminds everyone that it is important to
speak in a professional tone and that, if a colleague requests it, the call should be diverted to the corporate mobile.
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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. Role-play: Complete the dialogues

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?
(Good morning, am | speaking with Javier Moreno? I'm calling from IberData—do you
have a moment to talk?)

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?

(Perfect. I'm calling about activating the service: we still need to confirm the billing
email. Shall I put you on hold for a minute while | check it in the system?)

Javier (cliente): 2.

Marta (gestora de cuentas): Gracias. (pausa) ;Me confirma que el correo es finanzas@moreno.com? Si
no, lo actualizamos ahora.
(Thanks. (pause) Can you confirm that the email is finanzas@moreno.com? If not, we'll
update it now.)

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.
(Perfect. If the call drops, I'll ring you back. And if you see a missed call from me, it
might be because my company mobile ran out of battery.)

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.
(Hi, I'm Ana Ruiz. My line has been down since this morning and the answering machine
isn't working; it's urgent.)

David (soporte técnico): 6.

Ana (cliente): Si, péngame en espera, pero que no tarde, por favor.
(Yes, put me on hold, but please don't take long.)

David (soporte técnico): 7.

https://app.colanguage.com/spanish/syllabus/b1/1 Cuatro | 4


https://app.colanguage.com/spanish/syllabus/b1/1/exercises#exercise-3
https://app.colanguage.com/spanish/syllabus/b1/1

B1.1 Taking formal and informal phone calls
Médulo 1 Communication
Ana (cliente): Perfecto. Si ve una llamada perdida mia, es porque estoy atendiendo a un

paciente; no puedo tener siempre el mévil encendido.
(Perfect. If you see a missed call from me, it's because I'm with a patient; | can't always keep
my mobile on.)

David (soporte técnico): 8.

Example answers:

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.

Write an appropriate response: 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 (to attend to) Descolgar (to unhook)
Important verbs 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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