Como gestionar llamadas entrantes

En esta unidad aprenderas recursos para
controlar llamadas telefonicas entrantes.

m Aitor ha terminado sus estudios de Turismo y
® estd trabajando en una agencia de viajes en las
. Islas Canarias. Escucha y contesta.

LLAMANDO

m ¢Tienes que hablar habitualmente en espanol por
teléfono en un contexto profesional? ¢{Cémo te
sientes?

éCuales de estas situaciones has vivido tu al
teléfono? ¢Como reaccionaste?

1. Se corta la conversacion.

2. Preguntan por una persona que ya no trabaja
en la empresa.

3. Preguntan sobre algo que no tiene relacién con
tu departamento.

4. Llama una persona enfadada.
5. Hablan muy rapido. 3. ({Por qué razones en algunas llamadas la

persona no se encuentra disponible?

1. ¢Cudntas llamadas son para Nuria Garcia?
2. ¢En cuantas llamadas consiguen hablar con la

persona deseada?

m Cuando hablas por teléfono en espanol, équé .
tratamiento utilizas, ti o usted? ¢De qué _ ﬁscucga del nuevo y anota en cual de las
depende? dmadas alguien...

01 a. ..devolverd la llamada pronto.
PUNTO LEXICO b. ...llama para tratar una reclamacion.
c. ...volverd a llamar al dia siguiente.
Vale d.

...recibe buenas noticias.

La palabra vale tiene varios significados y usos:

Expresa el valor de algo, generalmente su precio

* Hola, écudnto vale el catdlogo de la exposicion? .~ LENGUA UTIL |

= 43,90 €.
Gestionar llamadas
Expresa acuerdo o aprobacion ' ;

* Papd, épodemos ir a la piscina hoy? Preguntar quién llama, con quién quiere hablar y sobre

= Vale, iremos antes de comer. qué tema

= ¢Con quién queria hablar?
Significa ‘basta’, 'ya es suficiente’. Cuando se emplea pd

con este sentido, casi siempre se repite la palabra * ¢De parte de quién?

* Hijo, te pasas toda la tarde jugando con el ordenador. * ¢Quién llama, por favor?
Nunca estudias. Por eso has tenido que repetir el curso. * ¢De qué se trata, por favor?
¢Cudndo...?

s IVale. vile. mamdr iva 6 heentendlido! Comprobar que la persona esta disponible

= Voy a ver si estd.
Ademds, sirve para decir ‘es legal’ o ‘es valido’, por

: 3 A = Déjame ver si estd.
ejemplo, cuando se discuten las reglas de un juego

= A ver, mi pregunta: ¢Cudl es el capital de Liberia? Transferir la llamada
= Em..., creo que es Monrovia. * Un momento, por favor.
= iNo vale, has mirado la respuesta antes! * Ahora le paso la llamada.
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En Espana es normal usar el saludo buenos dias hasta la hora de
comer, que suele ser sobre las 14.00 h. Se usa buenas tardes desde
la hora de comer hasta el atardecer y luego, buenas noches. Las tres
expresiones se pueden usar también para despedirse. En ese caso,
pueden ir después de otra formula de despedida:

= Hasta manana, buenas tardes.
FIJATE

Completa el didlogo de la dltima [lamada que = Aitor: Gracias
recibe Aitor con las siguientes expresiones. Luego
compara tus respuestas con la transcripcion.

= Jessica: Es para hablar con Nuria.
= Aitor: Bien, icon Nuria Garcia de Viajes
Ejecutivos?

Déjame ver si estd. ~ {De qué se trata? ~ estard a

o Jessica: Si, Nuria Garcia.

partir de ~ Gracias por tu llamada ~ éme puedes | (1)
repetir el nombre, por favor? ~ se ha marchado. Un momento, por favor... No,

___________________ Tenia una reunion.

= Jessica: (A qué hora va a volver?

= Aitor: Ya no vuelve hoy. Si quieres hablar
conella, mafana._____.______.__._._ las
nueve y media.

= Jessica: Vale. Manana llamaré.

= Aitor: , Jessica.

= Jessica: Buenas noches.

 HABLAMOS

n Con tu profesor, representa las siguientes

= Aitor: Buenas tardes. Islas Afortunadas Tours. sifuaciongs telefénicas. I“te.ma usar !as_
; A : expresiones que han aparecido en la unidad.
= Jessica: Hola, soy )essica Xia de San Francisco
Pacific. : 1. Alguien llama a tu empresa para hablar con tu
* Aitor: Perdona, ... comparnero, que estd reunido ahora mismo.
= Jessica: San Francisco Pacific. San Francisco... 2. Alguien llama a tu empresa para hablar con

= Aitor: Ah, no, no, perdona, queria decir tu nombre.
= Jessica: Lo siento, no entendi bien. Mi nombre es
Jessica Xia. 3
= Aitor: Jessica Cha.
¢ Jessica: Xia, Jessica Xia, con equis. 4

tu compafero. Estad disponible pero antes de
pasar la llamada preguntas quién es.

. El novio de tu compariera de piso llama pero
ella te ha dicho que no quiere hablar con él.

. Alguien llama a tu casa desde otro continente.
Habla rdpidamente y no entiendes su nombre.
No sabes con quién quiere hablar o sobre qué.

No poder transferir la llamada 5. Alguien llama a tu casa preguntando por

- alguien que ya no vive alli.
= Nuria no se puede poner en estos momentos.

= No estd, se ha marchado.

= {Quiere dejar un mensaje? RECAPITULAMOS

Preguntas para aclarar informacién Tres palabras nuevas de  Tres expresiones utiles de

= (Le importa repetir el nombre? la unidad: la unidad:
* (Qué niimero queria? bl snrsmmmse o e

* {Qué le digo entonces? Dowmsosrmmeesse Dduesrrivsnnssr s spnsnime

Resolver y confirmar
= Se lo diré.

= Te llamard enseguida.

* Mafiana estard a partir de las nueve y media.

Terminar la conversacion

= Gracias por su llamada.

= Hasta luego.

= Buenos dias. [ Buenas tardes. | Buenas noches.
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depende?

{Como te sientes cuando un cliente te pide
cambios?

Cambiar

Estas son algunas de las palabras con las que se suele
combinar el verbo cambiar.

cambiar de idea / de opinién ~ cambiar de actitud ~
cambiarse de ropa ~ cambiar el tiempo (atmosférico) ~
cambiar la hora ~ cambiar de marcha (en el coche)

También hay dos locuciones en las que aparece la
palabra cambio: a cambio de, en cambio.

= Me ensefia francés a cambio de ir a buscar a sus hijos
a la escuela.

« Oscar es muy organizado. En cambio Gerardo, su
comparfiero de frabajo, siempre estd cambiando de planes.

El sustantivo cambio también tiene varios significados:

el cambio climatico ~ el cambio de divisas ~ el cambio
(monedas sueltas después de pagar en efectivo)

Expresar obligacién

Tener que + infinitivo
= Tenemos que afadir dos lugares mds.

= Van a tener que ver las cosas muy deprisa.

Hay que + infinitivo

= Hay que cambiarlo todo.

= No sabemos nada, hay que esperar a que confirmen el
nimero definitivo de viajeros.

Verse obligado a + infinitivo

= Nos vemos obligados a deshacer lo planificado.

= Me veo obligado a cancelar la reserva.

¢En tu sector profesional o en tu empresa es facil o
dificil cambiar algo que se ha planificado? éDe qué

En esta unidad aprenderas recursos para
cambiar lo que se ha planificado.

Lee esta secuencia de emails sobre un grupo de
turistas que van a viajar a Espana. Numéralos en
el orden que creas que se han enviado.

De: Vicente
Asunto: RE: Grupo italiano del 19 al 25

Hola, Maribel:

¢Hay que cambiarlo todo? Sabes que esto va a ser muy
complicado ¢no?, sobre todo por el tema de alojamiento
en Segovia y Toledo, y especialmente para estas fechas.
Me va a resultar dificil decir a estas alturas a los hoteles
“Lo siento, pero nos vemos obligados a deshacer lo
planificado”. Bueno, hare lo que pueda. Pero, jojo!,

los viajeros de este grupo deben tener en cuenta las
distancias entre las ciudades.

Abrazos,

Vicente

[sRele]
—J ElESEIE

De: Maribel
Asunto: RE: Grupo italiano del 19 al 25 Sas

Vicente:

Me vas a matar... Debo pedirte disculpas porque hay

otro cambio a la vista. Desde Sicilia ahora me dicen que
algunos del grupo prefieren simplemente irse de compras
por Madrid y Barcelona, con alguna excursion diurna
opcional (Segovia, Montserrat, etc.). Todavia no saben.
Como lo ves?

Otra noticia: vuelven a ser 45,

Maribel

[ooo

De: Vicente
Asunto: RE: Grupo italiano del 19 al 25 ——1

Maribel:

No me lo creo, jvan a pasar todo el santo dia en el
autocar! jPiensan que las ciudades son paradas del metro
de Madrid? Van a tener que ver las cosas muy deprisa. En
fin, si ellos lo quieren asi... Pero no quiero escuchar “hay
otro cambio a la vista", ;vale? Por cierto, el tema “hotel”
esta mal en Segovia —30 estan en lista de espera—, y esta
supermal en Toledo, van a tener que dormir posiblemente
en Aranjuez, (jo en el autocar!).

Vicente




‘000 — 0
- (-

De: Maribel |
Asunto: RE: Grupo italiano del 19 al 25 |-t

Hola Vicente:

Te escribo en referencia al grupo de italianos que llegan
de Catania el proximo dia 19. Resulta que, en vez de 45,
| ahora son 49. Se han apuntado dos parejas mas. No creo
que este cambio sea problematico, pero jrecuerdas que
en principio reservaron el tour Andalucia Imperial? (AVE
de Madrid a Sevilla, luego Cadiz, Ronda, Cordoba,
Granada, Madrid y a casa). Pues hay que cambiarlo todo.
Ahora quieren hacer el tour Joyas de Castilla (Madrid, EL
Escorial, Segovia, Avila, Salamanca, Toledo y vuelta a
Madrid). Lo siento mucho.

Un abrazo,

Maribel

‘ooo B
Ll )

De: Maribel
Asunto: RE: Grupo italiano del 19 al 25

Hola Vicente:

Seé que no es facil, pero la verdad es que necesitamos el
negocio, ya sabes como estan las cosas Ultimamente y es
un grupo bastante grande, ;no? Bueno, la noticia ahora
es que tenemos que anadir dos lugares mas: La Granja de
San lldefonso y Aranjuez. Si hay que cambiarlo, hay que
cambiarlo. ;El cliente manda, no?

Ah, casi lo olvido: ahora son 50.

Animos,

Maribel

.. Encuentra en los emails otras expresiones que
signifiquen lo mismo.

1. No tenemos otra opcion:
2. Va a ser complicado para mi:

3. Lo siento (formal):

B Vuelve a leer los emails y subraya las frases con
deber. éQué tipo de palabras aparecen después
de este verbo?

n | Eres Vicente. Mira la lista de cosas por hacer de
hoy. Te tienes que marchar urgentemente y hablas
con tu compafiero Luis sobre lo que todavia hay

que hacer.

e '”ﬂmqriq fﬂf"ﬁ'qfr M
v ; © hotel,
" Gomprobar disponibildad

ar para Cagtilla
bar disponibilidad

de alojamiento en BCN

Eres Maribel. Decides hablar con Vicente por
Skype para anunciarle nuevos cambios, Vicente
estara disponible solamente tres minutos.

n Escribe la dltima respuesta de Vicente a Maribel
en la secuencia de emails.

Una companiera va a cumplir treinta anos
trabajando en tu empresa. Habéis organizado
una fiesta sorpresa para el proximo viernes, en
la que estaran los cuarenta trabajadores de la
empresa y ocho extrabajadores. Tenéis el servicio
de catering contratado, el espacio reservado y el
regalo comprado, pero acaban de darte la noticia
de que su marido estd gravemente enfermo. éQué
haces? Toma una decision y escribe los emails
correspondientes.

 Tres palabras nuevas de ~ Tres ezPregione; utiles de
la unidad: la unidad:




Coémo poner a alguien al dia

En esta unidad aprenderas recursos para hablar de
las tareas que ya se han hecho y de las que estan
todavia por hacer.

n La editorial de las guias turisticas Vuelta al
mundo va a sacar una nueva edicion de su guia

sobre Argentina. Carla, la redactora, acaba de
volver de Buenos Aires y esta hablando con
Diego, su editor, sobre lo que hay que actualizar.
Escucha la conversacion y marca qué secciones
de la guia ya estan terminadas (V) y cudles
todavia no estan completas (x).

%>
EL TRABAJO

Y EL DINERO

n ¢{En qué paises extranjeros has estado? {Cuales te R
gustaria visitar? Origenes

Rutas
De compras

Donde comer

Mapas

Vuelve a escuchar la audicion y di si las
siguientes afirmaciones son verdaderas o falsas.

i 1. | Diego va a ver el nuevo material de !
Carla por primera vez. ||

2. | Laciudad ha cambiado muchisimo
| en los dltimos afos.

| 3. | Carla se encarga de hacer los
. . 2 ; -
E éConoces Buenos Aires? {Qué es lo que te gusta nuevos mapas.

i
[
ver cuando visitas una nueva ciudad? — = : —_— —L --
4. | Han abierto comercios muy
interesantes en los ultimos anos.

5. | En la seccién Dénde comer hay que
hacer pocos cambios.

6. Carla tiene que volver a Buenos
Aires para redactar la seccion
Donde comer.

Cosas hechas y cosas por hacer

Muchas veces, cuando hablamos de cosas que ya hemos

hecho o que nos quedan por hacer usamos las expresiones

ya y todavia no. Ambas expresiones aparecen delante del

verbo y casi siempre el tiempo empleado es el pretérito

perfecto.

Ya También podemos expresar el estado de las cosas con

i : erifrasis:
Queremos expresar que una accion se ha realizado. p st

« Ya hemos visto esta pelicula. Acabar de + infinitivo: para expresar que la accion se ha

: realizado inmediatamente antes.
= Alberto ya ha llegado a Madrid, me acaba de llamar.

= Acabo de enviarte el informe ahora mismo, éte ha llegado?
Todavia no / Aun no

Con todavia no o atin no expresamos que algo no se ha Empezar a + infinitivo: para expresar el inicio de una

hecho pero que se tiene la intencion de hacerlo. accién o de una actividad.

« Todavia no he comido, ¢t tampoco?, pues écomemos * He empezado a escribir el arficulo sobre la gastronomia
Juntas? peruana.

= Aiin m) he visitado Marruecos, pero tengo muchas ganas, a Observa la transcripcion del didlogo de esta
ver si junto unas buenas vacaciones y un poco de dinero unidad y busca ejemplos en los que aparecen ya,
vy voy para alld. todavia no y aun no.
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Es incorrecto utilizar el verbo ser con adverbios: ser-bien o ser-mat.
Con bien y mal se utiliza el verbo estar.

= Mi madre estaba un poco enferma, pero ya es-bien:

* Mi madre estaba un poco enferma, pero ya estd bien.

* Este texto esmal; hay muchos errores.
= Este texto estd mal, hay muchos errores.

- Fijate en las expresiones en negrita. Clasificalas
seguin indiquen si la accidn esta terminada o no.

1. = (Estd terminado el informe?
Aun hay que darle un repaso. Algunas cosas
no me gustan.

0

2. = (Estd hecha la cena?
= Falta un poco, acabo de poner el pescado en
el horno.

3. = (Esta listo el paquete para la oficina de
Bruselas? .
Si, esta listo, pero estd pendiente de enviar.

4, = (Has terminado todos los deberes?
= Casi todos, pero atn tengo una redaccion
por hacer.

Busca en la transcripcion del didlogo mads
expresiones para referirse a acciones realizadas
y no realizadas.

m

Usos de ser y estar con los adjetivos bueno / malo
y los adverbios bien / mal

Estar bien: referido a una persona, quiere decir que la
persona se encuentra en buen estado o a gusto; si se
refiere a una cosa o accioén quiere decir que es correcto.

= El ejercicio que has hecho estd muy bien, no hay errores.
Estar bueno/-a: referido a una persona, significa que
esta no estd enferma o que es fisicamente atractiva

(coloquial). Referido a una comida, significa que tiene
buen sabor. ‘

= El pescado estd muy bueno, éicomo lo has preparado?
Estar mal: si se refiere a una persona, significa que
2sta no se encuentra bien fisica o animicamente. Si

hablamos de una cosa o una accién, significa que es
incorrecta.

= Eva estd mal, cada dia la veo mds triste.

Estar malo/-a: estar enfermo o tener algo mal sabor.
= Néstor estd malo, por eso hoy no ha venido a la escuela.
Ser bueno/-a: ser buena persona o ser algo de buena
calidad.

= Ese restaurante es muy bueno, lo recomiendan en muchas guias.

‘Ser malo/-a: ser mala persona o ser de mala calidad.

= Mi jefe es muy malo, siempre hace llorar a su secretaria.

viajar alrededor del mundo

estudiar una carrera

3

e

|

¢Qué cosas has hecho ya en tu vida?

{’Ener bl L“"'EHO inventar un Produd‘o NUEvo

e;cr"b'ur un libro
tener hijos

tomarte un ano gabéﬂca
aPrEnder ofra lmgua

crear tu propia empresa

hacer un viaje en bici

éQué otras cosas te gustaria hacer? Elabora una
breve lista y explicale a tu profesor cuando piensas
hacerlas.

éEstas realizando ahora mismo algun proyecto
profesional o académico? Haz una lista con las
diferentes tareas que lo componen. {Qué has hecho
ya? éQué no has hecho todavia? Explicaselo a tu
profesor.

n] Tu departamento esta trabajando en un importante

2

proyecto. Escribele un email a tu jefe para ponerle
al dia.

Estds preparando una fiesta de despedida de un
comparnero de tu empresa que se jubila. Escribe un
email a otro companiero explicando qué has hecho ya
y qué te queda por hacer.

Tres ezpregiane; atiles de
la unidad:
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