[ =— B o

REVISTA DE DIDACTICA ESPANOL COMO LENGUA EXTRANJERA

FECHA DE ENVIO: 7 DE DICIEMBRE DE 2011

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD

DIEZ MINUTOS

AUTOR/A

PATRICIA SAEZ GARCERAN

APARTADO (segun el MCER): http://www.cvc.cervantes.es/aula/didactired/didactiteca/indice.htm

Competencias generales: conocimiento cultural y conocimiento del mundo.
Competencias de la lengua: funciones, gramatica, léxico y aspectos pragmaticos-discursivos.

NIVEL
B2 Avanzado.

TIPO DE ACTIVIDAD
Explotacién didactica del cortometraje Diez minutos de Alberto Ruiz Rojo (2005).

OBJETIVOS

Dotar al alumno de las herramientas béasicas para que sea capaz de crear historias a partir de
estimulos visuales.

Que el alumno sea capaz de argumentar y expresar su opinién en relacién al servicio telefénico
de atencion al cliente.

Que el alumno sea capaz de comentar y presentar una publicidad y un cémic.

_DESTREZA QUE PREDOMINA
Comprensién auditiva.
Comprensién lectora.
Expresion oral y escrita.
Interaccion comunicativa.

_CONTENIDO GRAMATICAL

Expresion del enfado e indignacion.

Férmulas para influir en el interlocutor.

Férmulas para dar y pedir informacién.

Férmulas para expresar opiniones, actitudes y conocimientos.

_CONTENIDO FUNCIONAL

Dar su opinion sobre las ventajas e inconvenientes que tiene hacer uso del servicio telefénico
de atencion al cliente.

CONTENIDO LEXICO
Vocabulario relacionado con el servicio de atencién al cliente.

DESTINATARIOS
Alumnos de E/LE (jévenes y adultos) de nivel avanzado B2.

DINAMICA

Dependiendo del tipo de actividad propuesta se podra seguir un tipo de dinamica u otra:
trabajo individual, en parejas o grupal.
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MATERIAL NECESARIO
El cortometraje: Diez minutos de Alberto Ruiz Rojo (2005).
http://www.youtube.com/watch?v=gqvaW2kibOvk (sin subtitulos)
http://www.youtube.com/watch?v=7D8JjSjR3X0 (con subtitulos en inglés)

Material fotocopiable (para la realizacién de algunas de las actividades propuestas) recogido en

el apartado final destinado a los anexos.

_DURACION |

Dos sesiones de 2 horas.

MANUAL (SI PROCEDE) CON EL QUE SE PUEDE UTILIZAR
- ____________________________________________________|

 FUENTE DE INSPIRACION

El cortometraje, el dibujante Forges, el servicio de atencién al cliente y el anuncio de turrén de
El Almendro.

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD
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EXPLOYACION DIDACTICA DEL
CORTOMEYRAJE

DIEZ MINUT0S
AUBERT0 RUIZ ROJO 2005

i. ACTIVIDADES PREVIAS

A. HABLANDO DEL SERVICIO DE AYENCION AL CLIENTE. ..

1. ¢ Podrias definir lo que entiendes por servicio de atencion al cliente?

2. ¢ Qué tipo de empresas suelen disponer de un servicio telefénico de atencion al cliente?,
¢ por qué estas empresas y no otras?

3. ¢ Has tenido que hacer uso en algun determinado momento de este tipo de servicio?,
¢ por qué motivos?

4. Completa la tabla con las ventajas e inconvenientes que, en tu opinién, tiene utilizar este
tipo de servicio telefénico para solucionar un problema, quejarse o pedir informacion.

ASPECTOS POSITIVOS  © ASPECTOS NEGATIVOS ®

5. ¢, Te ha sucedido alguna historia increible, divertida o extrana llamando al servicio de
atencion al cliente? Cuéntasela a tus compaferos.
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B. iQUE CARRCTERISTICAS TIENE QUE TENER UN YELEOPERRDOR?

1. En grupos de cuatro alumnos escribid cudles deben ser las caracteristicas y el
comportamiento de un teleoperador que trabaja en el servicio de atencion al cliente.

| CARACTERISTICAS ~ COMPORTAMIENTO

2.En parejas, completad el cuadro del decalogo que debe tener toda empresa que tenga
un servicio de atencién al cliente telefénico. Poned en comun los decalogos que habéis
creado con el resto del grupo.

DECALOGO

3. Después de la puesta en comun de los decélogos y de las experiencias que cada uno
de vosotros ha tenido con un teleoperador de atencién al cliente, responded a la siguiente
pregunta: ;,Creéis que se cumplen las diez normas que habéis marcado?
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2. ACTIVIDADES

A. DIEZ MINUT0S

1.8 cortometraje Diez minutos cuenta una historia en la que aparecen los personajes, €l

animal y los objetos de las siguientes imagenes.
;Qué relacion puede existir entre los personajes y los objetos? En grupos tenéis que
imaginar la historia y presentarla oralmente.

wairf one

2. Vas a visionar el cortometraje. El profesor ha parado el corto antes de acabar. No sabes
como termina la historia. Con tu companfero piensa en un posible final. Vais a presentar
vuestra propuesta al resto del grupo.

3. A continuacion vas a ver el final del cortometraje. ¢Qué te ha parecido?, ¢Es un final
esperable?, ;Se parece la historia original a la que habéis creado vosotros? Comentad
entre todos vuestras respuestas.
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4, Después de visionar el cortometraje por segunda vez, elige la opcién correcta:

O a.
O b.
Oc.
O d.

con

O a.
Ob.
Oc.
Od.

O a.
Ob.
Oc.
Od.

O a.
Ob.
Oc.
Od.

O a.
Ob.
Oc.
Od.

. Nuria no le da la informacién que le solicita Enrique porque:

No le consta la llamada en el programa de facturacion.
No quiere.

No puede porque se le ha roto el ordenador.

Esta prohibido dar ese tipo de informacion por teléfono.

. ¢,Qué pasa una vez transcurridos los 10 minutos maximos de Illamada

el servicio de atencién al cliente?:

La llamada pasa a otro teleoperador.

Se interrumpe la llamada vy el teleoperador contacta con el cliente.
Se interrumpe la llamada y el movil electrocuta al cliente.

Se interrumpe la llamada y debe volver a llamar.

. ¢,Qué tiene en comun Nuria y Enrique?:

Estar enamorados.

Haber tenido un perro.

Haber tenido un perro de la misma raza.
Odiar la Navidad.

. ¢,El numero de teléfono que necesita Enrique es?:

El numero que ha dado de baja su novia.

El nimero del novio de la amiga de su novia.
El nUmero de la amiga de su novia.

El nimero de un amigo de su novia.

. ¢, Para qué quiere llamar Enrique a su novia?:

Para decirle que se ha olvidado el teléfono en su casa.
Para avisarla de los horarios de avion.

Para decirle que vuelva con él.

Para decirle que se quiere ir con ella.

5. ¢ Te ha pasado algo similar a lo que le ha sucedido a Enrique?, ¢Hay caricaturizacion o
realismo en el cortometraje? En tu opinidbn ;Qué cosas se pueden y qué cosas Nno se
pueden pedir a este tipo de servicio?
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©. Enumera los argumentos que utiliza Enrique para convencer a Nuria.

¢ Qué te parecen esos argumentos?, ¢Nuria respeta la ética profesional establecida por su
trabajo?

/. En el cortometraje han aparecido estos verbos. ;Conoces su significado? ¢ Podrias
encontrar un sinbnimo a cada uno de ellos?

VERBO SINONIMO

COMPROBAR
SUPERVISAR
AVERIGUAR
SUPLICAR
TROPEZAR
ATROPELLAR
CONFUNDIRSE
PROHIBIR

8. En el cortometraje encontramos algunas palabras: perrita, ambientazo y lagrimén que
estan compuestas por un sufijo. ¢ Conoces el significado de estos sufijos? Da otro ejemplos
en los que utilices estos tres sufijos.

- ITO/A - AZO - ON
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B. UNAS IMAGENES DE {0 MAS COMICAS

1. Te presentamos a continuacion una serie de vifietas comicas relacionadas con el tema
central del cortometraje, es decir, el servicio de atencion al cliente. En parejas elegid una de
ellas y comentadla. Presentar vuestros comentarios al resto del grupo.

A B
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C. YUELYE R CASR. ..

1. Enel cortometraje se hace referencia al eslogan de un conocido anuncio espafnol que
se puede ver cada Navidad en Espafa. Este anuncio es un referente cultural publicitario
importante ;Sabes de que anuncio se trata?, ;Lo has visto alguna vez?, ;Sabes qué
producto anuncia?

2. E producto que se anuncia es el turrén. La marca del turrén es El Aimendro. iHas
comido alguna vez turrén?, ;jTe gustd?, ;Se parece el turrébn a algun producto que se
pueda comer en tu pais?

# SIN AZUCARTS ANADIDOS - WITH NO ADDED §

“iAlmendro wiE

e I TURRON

» ;-!:’ C“P ORI TS TOT ' g

3. E eslogan del anuncio del turréon: “Vuelve a casa vuelve... por Navidad” tuvo y sigue
teniendo un gran éxito hasta el punto de convertirse en la frase que se le dice a las
personas que vuelven a su casa en estas fechas navidefas. Se asocia una publicidad a un
momento particular de nuestra vida ¢ Qué te parece esta asociacion? ;En tu pais pasa algo
similar?, ¢ Con qué tipo de publicidad?

A continuacion vas a ver dos anuncios de El Aimendro de dos afios diferentes, uno de 1987
y el otro de 2010. Completa el cuadro sefalando las diferencias y semejanzas mas
importantes que encuentres entre ambos anuncios.

1987 2010

DIFERENCIAS

SEMEJANZAS
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3. ACTIVIDAD FINAL

A. UN DIR TRRBAIRN vieln Df

RTENCION AL CLIENY

En parejas tenéis que imaginar, crear y preparar el didlogo que se va a entablar entre un/a
operador/a de un servicio de atenciéon a la clientela y un cliente insatisfecho que va a
reclamar, quejarse o bien pedir un servicio.

El operador no va a facilitar en ningln momento la labor al cliente, por lo tanto el cliente
debe utilizar todas las estrategias que conozca. Debe ejercer su poder de persuasion al
maximo.

Intentad ser muy creativos y originales en la confeccion del dialogo telefénico. Una vez
preparados los escenificareis delante de vuestros comparieros.

Algunas sugerencias posibles de peticiones o reclamaciones que puede realizar el cliente:

a. Dar de baja el servicio de conexion a internet adquirido solo para los meses de verano.
b. Quejarse por una factura recibida que no se corresponde con el consumo realizado.
c. Cambiar el nUmero de la cuenta de la factura de telefonia fija.

d. Cambiar de operador telefénico y de nimero de teléfono.

€. Senalar una averia en el médem de conexion a internet.
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4. GUIR DIDACTICA DEL PROFESOR

Todas y cada una de las actividades que hemos presentado tiene como finalidad la
completa y rigurosa explotacion del cortometraje Diez minutos de Alberto Ruiz Rojo.
Presentamos a continuacion una serie de sugerencias Utiles para llevar a cabo la
explotacion didactica en el aula.

i. ACTTYIDADES PREVIAS

El objetivo principal de estas actividades es contextualizar el tema principal que centra
nuestra explotacion didactica, y que no es otro que el servicio de atencion al cliente.

Cada una de las dos actividades que componen este apartado tiene una finalidad distinta
que pasamos a presentar:

Actividad 1. Hablando del servicio de atencion a cliente. La finalidad de esta actividad es
que el alumno se vaya introduciendo en el tema que se va a ir desarrollando a continuacion
y que no es otro que el servicio telefdnico que algunas empresas tienen para atender a sus
clientes. La mayor parte de los alumnos utilizan o habran tenido que hacer uso del servicio
de atencion al cliente por lo que estaran familiarizados con el tema.

En general hay muchas empresas que disponen de este tipo de servicio, muchas de ellas
estan relacionadas con las telecomunicaciones.

Quizas cuando vayan a completar el cuadro relacionado con los aspectos positivos y
negativos la mayor parte de los alumnos puede hacer referencia solo a aspectos negativos:
el mal servicio, la poca ayuda que reciben, las esperas interminables, los cortes
intempestivos de la linea telefénica, la falta de preparacion de los teleoperadores y 1o mas
importante lo que caro que es este servicio. Como aspectos positivos podrian destacarse la
rapidez con la que es posible contactar con la empresa y dependiendo del tipo de
problema o queja que se plantee puede resolverse rapidamente, o por o menos mas rapido
que enviando una carta certificada.

La actividad que cierra este apartado puede ser muy divertida. Quizas a algunos de los
alumnos le haya sucedido una aventura interesante que quiera compartir con el resto de
sus companeros.

Actividad 2. ;Qué caracteristicas tiene que tener un teleoperador? Las dos actividades
pueden animar al alumno a que exprese cOémo le gustaria que fuera la conducta del
teleoperador que cogiera su llamada y lo mas importante el decalogo que toda empresa
deberia tener para dar servicio a sus clientes. Recogemos a modo de ejemplo este
decélogo:

1. Al primer timbrazo debemos atender el teléfono siempre identificando a la empresa.

2. La sonrisa se escucha por teléfono. Hace la voz mas calida y mas simpatica. Efecto
psiquico y fisico.

3. Cuida que el tono de voz sea agradable, amistoso y cordial, sin caer en lo familiar.

4. Protege el entorno fisico para que contribuya a mejorar la confidencialidad de las
llamadas.
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5. Todos deben colaborar para evitar ruidos en la centralita o recepcion de llamadas.
6. Evitar la musica en la medida de lo posible en los tiempos de espera.
7. El contestador telefénico también vende imagen.

8. Todo el personal debe entrenarse en las habilidades de comunicacion para crear un
mismo estilo que distinga positivamente a la organizacion.

9. Propiciar comunicaciones rapidas, donde primen la amabilidad y la cortesia con la
prevision de las respuestas oportunas.

10. Evaluacion periddica de la calidad en la atencion telefonica que tiene la organizacion.
Todo el personal debe saber los resultados.

www.estoesmarketing.com

En los anexos aparece recogida una publicidad de Vodafone extraida del periddico espanol
Cambio 16, el 17 de diciembre de 2010. Es una actividad complementaria que se puede
utilizar si le parece oportuno al profesor y tiene tiempo para realizarla.

Lo primero que tenemos que sefialar es que en la publicidad faltan dos tildes, una en
atencion y otra en digame. Para comentar la publicidad se le puede facilitar al alumno el
siguiente esquema o bien se le pueden dar una serie de pautas para que realice el
comentario de manera completa y precisa.

1. ¢Como se organiza la publicidad? El eslogan, la imagen, el logotipo, el texto (tipo de
lenguaje utilizado), organizacion de los elementos en la pagina.

2. Los recursos utilizados: tipografia y colores.

3. ¢A quién va dirigida la publicidad?, ;Dénde podriamos encontrarla?, ;En tu pais
encontramos publicidades de este tipo?

2. ACTTYIDADES

A. La primera de las actividades lleva por titulo Diez minutos. Lo importante en esta
actividad es que los alumnos en pequenos grupos intenten consensuar sus ideas e
imaginacion, y creen la historia del cortometraje que posteriormente van a visionar.

Es necesario decir a los alumnos que realicen un proceso de deduccidn, que lo importante
no es adivinar la historiar original con exactitud sino justificar la coherencia argumentativa de
la propia historia.

Esta actividad no debe causar en ningln momento frustracién por parte del alumno vy
tampoco se va a exigir que sean escritores potenciales.

Es recomendable puntualizar que todas las historias son igual de vélidas e interesantes, y
que no hay historias unas mejores que otras, todas son diferentes.

Aconsejamos que para el primer visionado no se facilite a los alumnos la transcripcion.
Podemos darsela después de realizar todas las actividades. La transcripcion del corto
aparece recogida en los anexos.

Para dar mas intriga y cierta emocion a la historia vamos a parar el corto justo en el minuto
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(13’54) momento en el que se interrumpe la comunicacion entre Nuria y Enrique ;Qué va a
pasar? Estamos en el momento de maxima intriga. A partir de lo visto hasta ese momento
los alumnos deberan imaginar el final y presentar sus propuestas. Ganara el grupo que mas
se acerque al verdadero final.

El segundo visionado del corto (siempre y cuando sea necesario) ayudara a mejorar la
comprension auditiva de los alumnos. Seguidamente tendran que responder a las
preguntas de comprension auditiva que se les propone en la actividad 4 y en el resto de
actividades.

En el cortometraje aparece una serie de vocabulario de uso muy coloquial y ciertamente
vulgar: corfio, cabron, gilipollas, puto, joder, puta mierda. Probablemente los alumnos estén
familiarizados ya con este tipo de vocabulario, pero podria ser interesante que se explicara
el uso de estas palabras con valor de interjeccion.

SOLUCIONES

Actividad 4: 1.D,2.D,3.B,4.C,5.D
Actividad 7: 1. Verificar, 2. Inspeccionar, revisar, 3. Investigar, indagar, 4. Implorar,
rogar, 5. Trastabillar, 6. Arrollar, 7. Equivocarse, 8. Impedir.

B. En esta segunda parte se trabajara con una serie de vifietas. Tres de las cuatro vifietas
pertenecen al conocido dibujante espafnol Forges. El interés de trabajar con estas vifietas es
que Forges, en clave de humor, critica los servicios de atencion al cliente.

Podemos facilitar a los alumnos la pagina web de Forges para que la visiten y descubran
mas cosas sobre este dibujante: www.forges.com

Antonio Fraguas de Pablo, conocido como Forges (Madrid, 17 de enero d 1942) es
un humorista grafico espanol. Su nombre artistico es la traduccion catalana de su primer
apellido.

Para comentar las vifietas podemos darle a los alumnos algunas pistas, de analisis: la
organizacion de la vifieta, los personajes, los simbolos utilizados, los bocadillos, el tipo de
grafismo, el lenguaje utilizado y el tipo de mensaje que quiere transmitir el dibujante.

C. En esta Ultima actividad se trabajara con dos anuncios del turrén E/ Almendro. Para
realizar la actividad es necesario visionar dos veces cada uno de los anuncios para que 10s
alumnos puedan tomar nota de las diferencias y semejanzas que hay entre ellos. Las
paginas de los anuncios son las siguientes:

http://www.youtube.com/watch?v=98NXFr_uDz8&feature=related (1987)

http://www.youtube.com/watch?v=FBV86qfppJc&feature=related (2010)
3. RCTIVIDAD FINAL

A. La actividad final de esta explotacién didactica es la escenificacion de un didlogo entre
dos alumnos en el que tienen que inventar y recrear una conversacion mantenida entre un
cliente y un teleoperador. Se les dejara unos 15 0 20 minutos para la preparacion.

El didlogo es libre lo Unico que tienen que tener en cuenta es que debe ser una historia
original y donde pueden hacer uso de todo el vocabulario que han aprendido.

Podemos recoger los didlogos en papel al final de la clase para corregirlos y devolvérselos
en la clase siguiente.
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E. ANEXOS
A. YRANSCRIPCION DEL CORTOMETRASE

(Suena un teléfono)

NURIA: Airfone, iBuenas noches! Mi nombre es Nuria ¢ En qué puedo ayudarle?

ENRIQUE: jHola, buenas noches!, Mire, queria hacer una consulta, por favor.

NURIA: Faciliteme usted su nimero de teléfono si es tan amable.

ENRIQUE: Seis, tres siete, cinco, cuatro, seis, uno, ocho, nueve.

NURIA: Su nombre, por favor, para dirigirme a usted.

ENRIQUE: Enrique Gonzalez Martin.

NURIA: Indiqueme su numero de DNI si es tan amable.

ENRIQUE: Si, tres, tres, cinco, seis, cuatro, siete, siete, seis, cinco, ocho.

NURIA: ¢ La direccion donde recibe nuestro correo?

ENRIQUE: Principe de Vergara 91, 4° derecha.

NURIA: Muy bien, don Enrique, digame. ¢Qué consulta deseaba realizar?

ENRIQUE: Vamos a ver es muy sencillo. A las diecinueve y treinta y cinco de esta tarde se
ha hecho una llamada desde este teléfono, queria saber a qué nimero se ha realizado.
NURIA: Entiendo, don Enrique, dice usted que a las diecinueve treinta y cinco horas realizd
una llamada desde su terminal a otro numero 4 Es correcto?

ENRIQUE: Bueno, se hizo desde mi teléfono, si.

NURIA: Entiendo, un momento.

(Pausa musical)

NURIA: Gracias por la espera, don Enrique. Indicarle que puede usted comprobar en su
teléfono las Ultimas diez llamadas realizadas.

ENRIQUE: Ya, eso ya lo sé, pero no hay manera de que salga el nimero porque ya he
hecho més de diez llamadas.

NURIA: En ese caso indicarle que yo no puedo darle esa informacion.

ENRIQUE: Pero, jpor qué?

NURIA: Porque no me consta.

ENRIQUE: Pero vamos a ver. Ahi se quedan registradas todas las llamadas que yo hago
$,no"? Luego yo en casa recibo la factura donde vienen especificados el nimero, la duracion
de la llamada y la hora que se ha hecho la llamada ¢4 es asi? ;no?

NURIA: Efectivamente. Usted podra consultar esa informacion cuando reciba la factura.
ENRIQUE: Ya, pero es que la necesito ahora.

NURIA: Don Enrique, le estoy indicando que no le puedo facilitar esa informacion.
ENRIQUE: Pero vamos a ver. jEstoy hablando con un ordenador o estoy hablando con una
persona?

NURIA: Esta usted hablando con el servicio de atencion al cliente de Airfone.

ENRIQUE: Simplemente quiero saber si esto es un ordenador o una persona, nada mas
que eso.

NURIA: Don Enrique esta hablando con una persona.

ENRIQUE: jValel, pues entonces no me vuelva a repetir lo de que no me puede dar esa
informacion, jVale!, ;Me pones con un supervisor, por favor?

NURIA: Indicarle que no nos esta autorizado transferir llamadas.
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UNA COMPANERA DE NURIA: ;,Quieres algo voy a la maquina?

NURIA: (Niega con la cabeza). ;,Don Enrique si desea hacerme otra consulta?

ENRIQUE: Si, si, ¢quiero saber que llamada se ha hecho a las diecinueve treinta y cinco de
esta tarde desde mi movil?, simplemente eso.

NURIA: Comprendo, creo que le estoy explicando...

ENRIQUE: Lo que le estoy pidiendo no es ningun capricho. Es una informaciéon muy
importante para mi, ;me entiende? (suspiros). Mire, mi novia me ha dejado. Se ha ido esta
tarde. ¢ Usted tiene novio o novia?

NURIA: No nos esta autorizado a dar ningun tipo de informacién personal.

ENRIQUE: Ya, ya. Da igual, da igual, era solo para que me entendiera, jpor qué usted
habra estado enamorada alguna vez? sno?

NURIA: Comprendo, don Enrique, pero le indico de nuevo que no...

ENRIQUE: Un momento, un momento. Mire, mi novia ha estado esta tarde aqui haciendo la
maleta porque manana se va de viaje, y llamd a una amiga para que viniera a recogerla,
pero llamé desde mi movil porque el suyo ya lo ha dado de baja. Yo no tengo el teléfono de
esa amiga, pero si usted me facilita ese teléfono yo podré llamarla y hablar con ella,
;entiende lo importante que es para mi esa llamada?, ¢lo entiende?

NURIA: Don Enrique, indicarle no obstante que esa informacién no nos consta.

ENRIQUE: (ahhhhh), ¢pero qué quiere decir con no nos consta? No puede usted entrar en
el programa de facturacion ese, y mirar qué llamada se hizo a esa hora. Sé perfectamente
la hora que era porque estaba muy nervioso y miré el reloj. Eran las siete treinta cinco, las
diecinueve treinta cinco.

NURIA: Comprendo, don Enrique.

ENRIQUE: Comprender ;qué?, no puede comprender lo que es la desesperacion, lo que
es la impotencia humana, donde vamos a ir a parar si no nos echamos una mano cuando
lo necesitamos. Nuria, imaginese que fuera al revés. Imaginese que yo estuviera ahi y fuese
usted la que necesitase el teléfono. No me diria: ¢ Pero esto no es atencion al cliente? ¢ Por
qué negarme una informacioén que voy a tener dentro de unos dias cuando reciba la
factura?

NURIA: Don Enrique, informarle que de verdad no se le puede facilitar esa informacion.
ENRIQUE: ;Y no hay un servicio de atencion al cliente un poquito mas personalizado?
NURIA: Don Enrique, este es el Unico servicio al cliente de Airfone.

ENRIQUE: ;Y no puede consultar usted con algun compafero, no sé alguien que sepa
como averiguar ese dato? Llamando a otro departamento... no lo sé, se lo estoy
suplicando.

NURIA: Un momento si es tan amable.

(Pausa musical)

NURIA: Gracias por la espera, don Enrique. Indicarle que por la seguridad del usuario no se
le puede facilitar informacion alguna sobre el registro de llamadas.

ENRIQUE: ;Pero cémo que por mi seguridad?, s Es que no ha escuchado todo lo que le he
dicho?

NURIA: Don Enrique si me quiere realizar alguna otra consulta.

ENRIQUE: Vamos a ver, Nuria, yo estoy completamente seguro de que usted no es imbécil
jvale? y yo tampoco lo soy, asi que no me tomes como un imbécil, ;,qué quieres que
estemos asi toda la noche? Porque yo no pienso colgar hasta que consiga ese nimero.
NURIA: Don Enrique indicarle que existe un tiempo maximo en la duracion de las llamadas a
este servicio.

ENRIQUE: ;Y qué pasa cuando se acaba? ;Me electrocuta el movil?

NURIA: Al superar el tiempo maximo la llamada se interrumpe.
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ENRIQUE: Pues vuelvo a llamar.

NURIA: Correcto, puede usted volver a llamar.

ENRIQUE: jAh, claro, entonces! ¢,pero ya no hablaria con usted?

NURIA: Somos muchas companeras saldria usted ganando.

ENRIQUE: jVaya! Pero si tienes hasta sentido del humor y todo. Entonces es que es una
persona y no un ordenador. Mira, Marta, mi novia se va, se va fuera a trabajar. Le ha salido
un trabajo estupendo en Nueva York, lo que siempre ha querido, su suefio, y ella me pidié
que me fuera con ella, pero yo no lo veo claro, bueno, no lo veia claro, y esta tarde cuando
estaba vaciando los cajones, cogiendo sus cosas, vi cerrar la maleta. De repente he sentido
como si me vaciaran por dentro. Luego se ha marchado, ha cerrado la puerta, y me he
quedado ahi, yo que sé, un tiempo mirando la puerta. Nunca habia sentido un silencio igual.
Desde que se ha marchado, no sé, es como que nada tiene sentido. No puedo vivir sin ella.
Sé que suena a topico de mierda, pero es verdad, necesito ese teléfono. Es muy urgente,
es un asunto de vida o muerte. Mafana coge ese avidon ¢lo entiendes?, ¢entiendes?,
;joder? Necesito esa mierda de teléfono ya, ahora mismo jyal ¢ estas ahi?

NURIA: Don Enrique indicarle que de verdad no le puedo facilitar esa informacion.
ENRIQUE: ¢Pero qué estamos haciendo?, ;Qué estamos creando con esta forma de
relacionarnos?, (Qué cono importan las normas, Nuria? Imaginate que estds en un
semaforo. Esta en rojo para los peatones y hay una nifia a tu lado y va a cruzar, y cruza, y
se cae, se tropieza, no se puede levantar y viene un camioén y la va a atropellar. ¢No te
tirarias a salvarla? Dime, ¢ la salvarias? ¢Si 0 no? sin riesgo para ti jla salvarias?

NURIA: Ya, pero.

ENRIQUE: 4 La salvarias?, ¢Si 0 no?, ¢Si o no?

NURIA: Si.

ENRIQUE: Siiif, si, si si. Has dicho si. El primer si de la noche. Has dicho si, si la salvarias,
pero para salvarla te tendrias que saltar un semaforo en rojo, te tendrias que saltar una
norma, saltarse una norma para salvar una vida, esto es lo mismo ;me entiendes?, por
Dios, dame ese teléfono. Nuria, yo sé que tu no eres un ordenador, demuéstramelo. Dame
ese numero.

NURIA: No puedo dar esa informacion, lo lamento.

ENRIQUE: No, tu antes has dicho si. No has dicho correcto, afirmativo, no obstante... has
dicho si, seguro que;,s prohiben decir si en esos cursos de mierda que os hacen, os habran
prohibido decir: si, buenos dias, cualquier cosa que 0s haga parecer personas con
sentimientos, pero tu has dicho si, porque tU eres una persona y me has escuchado, y hay
una parte de ti que me entiende y sabe lo importante que es para mi ese numero, y el
tiempo que llevamos hablando, que son casi diez minutos. Espero que no sean diez
minutos el tiempo maximo ese.

NURIA: Me temo que si. Mire, de verdad lamento su situacion, pero yo no puedo hacer
nada. Si usted desea hacerme otra consulta yo le contestaré con mucho agrado.

ENRIQUE: No sabes lo que siento ahora mismo. Lo que siento aqui dentro del estbmago.
Todo el estbmago vacio, como una bola, como una gran esfera dentro, hueca y dolorosa.
Solo recuerdo haberme sentido asi una vez. Te vas a reir.

Yo era nifo y tenia una perrita, una perrita muy fea la verdad. Era un chucho pero la
adoraba. Se llamaba Mina, la adordbamos todos, mi padre, mi padre, yo, y la muy cabrona
una Nochebuena se perdid. Bajo con mi padre a hacer la compra y desaparecio. Estuvimos
todo el dia desesperados buscandola de un lado para otro y nada no aparecia, no aparecia,
no aparecia, y nada nos pusimos a cenar. Imaginate qué ambientazo ¢no?

De repente ponen el anuncio ese del turrdn, el de vuelve a casa vuelve: [Vuelve a casa
vuelve por Navidad, que hoy es Nochebuena y mariana Navidad! Bueno, se nos empezaron
a caer unos lagrimones a todos.
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La misma sensacion en el estdmago, la misma sensacion que ahora. No sé porque no
prohiben ese anuncio de mierda, ;A cuanta gente le habra roto el alma?

¢ Quién no espera en Navidad a alguien que no va a volver nunca? Claro que lo que habria
que hacer es prohibir la Navidad de una puta vez. Nuria, /no dices nada?, jte ayudo? don
Enrique indicarle que habria que prohibir la puta Navidad. Por una vez tu silencio te hace
persona.

NURIA: ; Volvié?

ENRIQUE: ¢Quién? ¢ Mi perrita? Si, si, si, la encontramos al dia siguiente. Perdona que te
he dejado con la angustia.

NURIA: (Suspiro).

ENRIQUE: 4 Tienes perro?

NURIA: (Lagrimas).

ENRIQUE: Es gracioso ¢no? el silencio hace que por fin hables. ¢ Qué perro?, no, no me lo
digas, no puedes dar informacion personal, ¢un pastor aleman?, ;un caniche?

NURIA: No.

ENRIQUE: ¢Un cocker?

NURIA: (Silencio)

ENRIQUE: Un cocker. Tienes un cocker. Son muy simpaticos ;,no? Bueno, si tienes un
cocker definitivamente eres una buena persona. Ha costad saberlo pero al final se sabe que
eres una buena persona.

NURIA: (Sonrisa)

ENRIQUE: Nuria, tU sabes el teléfono, jverdad? La llamada de las diecinueve treinta y
cinco. La tienes ahi delante, jverdad?, en la pantalla.

NURIA: No se puede dar.

ENRIQUE: Ya, pero la sabes. Nuria, ¢El primer nUmero es un nueve?

NURIA: No.

ENRIQUE: Un seis... es un seis, claro. jEs un movil, verdad? El segundo, ¢Es un cero?
NURIA: No.

ENRIQUE: ¢Un uno?

NURIA: No.

ENRIQUE: ¢Un dos?

NURIA: No.

ENRIQUE: 4 Tres?

NURIA: (Asiente con la cabeza).

ENRIQUE: Tres. Es un tres, perfecto ¢ El siguiente nimero es un cero?

NURIA: No.

ENRIQUE: ¢Un uno?

NURIA: No.

ENRIQUE: ¢Un dos?

NURIA: No.

ENRIQUE: ¢Un tres?

NURIA: No.

ENRIQUE: ¢ Cuatro?

NURIA: No.

ENRIQUE: ¢ Cinco?

NURIA: No.

ENRIQUE: 4 Seis?, 4,seis? Un seis, ¢ el siguiente nimero es un cero? ¢un cero?

NURIA: (Asiente con la cabeza).

ENRIQUE: ¢Un cero?

NURIA: No.

ENRIQUE: ¢Un uno?
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NURIA: No.

ENRIQUE: ¢Es un dos?

NURIA: No, no, no, no.

ENRIQUE: Perdona. ¢ Tres?

NURIA: No.

ENRIQUE: ¢ Cuatro?

NURIA: No.

ENRIQUE: ¢ Cinco?

NURIA: No.

ENRIQUE: ;Seis?

NURIA: (Asiente con la cabeza).
ENRIQUE: ¢Seis? Es un seis. ¢ El siguiente nimero es un cero?
NURIA: (Sonrie).

ENRIQUE: ¢ Es un cero? venga va. ¢ El siguiente nUmero es un cero?
NURIA: No.

ENRIQUE: ¢ Uno?

NURIA: No.

ENRIQUE: sDos? ¢ Es un dos?
NURIA: No, no, no, no...

ENRIQUE: Perdona, ¢ tres?

NURIA: No.

ENRIQUE: ¢ Cuatro?

NURIA: No.

ENRIQUE: ¢ Cinco?

NURIA: No.

ENRIQUE: ¢ Seis?

NURIA: (Asiente con la cabeza).
ENRIQUE: Es un seis, qué poco tiempo queda. Venga, a ver. jEl siguiente nUmero es un
uno?

NURIA: No.

ENRIQUE: s Dos?

NURIA: No.

ENRIQUE: 4 Tres?

NURIA: No

ENRIQUE: ¢ Cuatro?

NURIA: No.

ENRIQUE: 4 Cinco?

NURIA: No

ENRIQUE: ;Seis?

NURIA: No.

ENRIQUE: ¢ Siete?

NURIA: No.

ENRIQUE: ¢Ocho?

NURIA: No.

ENRIQUE: ¢Nueve?

NURIA: No

ENRIQUE: ; Cémo que no si los he dicho todos?
NURIA: No.

ENRIQUE: ; Cero?

NURIA: (Asentimiento con la cabeza).
ENRIQUE: Cero, ¢no? ¢El siguiente nUmero es un cero?
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NURIA: No.

ENRIQUE: ¢ Uno?

NURIA: (Asentimiento con la cabeza).
ENRIQUE: Es un uno. Solo quedan dos, ¢ verdad?
NURIA: (Asentimiento).

ENRIQUE: ¢4 El siguiente nUmero es un cero?
NURIA: No.

ENRIQUE: ;Uno?

NURIA: No.

ENRIQUE: ;Dos?

NURIA: No.

ENRIQUE: 4 Tres?

NURIA: No.

ENRIQUE: ¢ Cuatro?

NURIA: No.

ENRIQUE: ¢ Cinco?

NURIA: No.

ENRIQUE: ¢Seis?

NURIA: No.

ENRIQUE: ;Siete? Es un siete?, venga, que solo queda uno Nuria. ¢El siguiente numero
es un nueve?

NURIA: No.

ENRIQUE: ¢Ocho?

(Se interrumpe la llamada)
Sentimos comunicarle que el tiempo maximo de llamada a nuestro servicio ha sido
superado. Gracias por llamar a Airfone.
(Se oye el sonido de comunicar)

ENRIQUE: Mierda, mierda, Mierdaaaaaa. Puto nimero (rompe la hoja donde estan escritos
los numeros). Enrique empieza a llorar, jqué gilipollas! (Enrique coge el teléfono y hace una
llamada).

VOZ1: s Digame?

ENRIQUE: jHolal, jBuenas noches!, ;Esta Marta, por favor?

VOZ1: Se ha confundido, ¢eh?

ENRIQUE: Perdone, ¢eh?, lo siento.

VOZ1: Nada, nada.

ENRIQUE: (Vuelve a llamar a otro nUmero).

VOz2: ;Si?

ENRIQUE: jBuenas noches! ;Esta Marta, por favor?

VOZ2: Si, si ahora te la paso.
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6. FICHR YECHICA

YIYULO: DIEL MINUT0S
PAIS: ESPANA (2005)
DURRCION: i4'53
GUION Y DIRECCION: ALBERT0 RUIZ ROJ0
DIRECTOR DE PRODUCCION: RAQUEL ROIG
AYTES DE PRODUCCION:
VALERIO MARELLO
ALEJANDRO HERNANDEL
ANGEL HERNANDEZ
AYTE DE DIRECCION: OLAYZ ZURLZUR
MUSICA: RRFAEL ARNAU/ MARIO GOSAEYEZ
INYERPREYES:
GUSYTRYO SALMERON (ENRIQUE)
YA MARCIEL (NURIR)

© PATRICIA SAEZ GARCERAN
marcoELE REVISTA DE DIDACTICA ELE. ISSN 1885-2211, nim. 14 / www.marcoele.com




1. RCTTVIDAD COMPLEMENT RRIA

1. ¢ Qué quiere esta empresa de comunicacion transmitir con esta imagen y con este
dibujo?, ¢ Qué te parece esta publicidad?, ;Qué es lo mas impactante?
L 2

vodafone

CAMBIO i6
i1/i2/20i0
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8. APENDICE GRAMAYICAL

A.DAR Y PEDIR INFORMACION

¢, Es verdad / cierto que ...?
¢ Es cierto que te vas de vacaciones manana?

¢, Es verdad /cierto eso de / lo de ...?
¢ Es verdad eso de que tuviste un problema con el coche ayer?

¢, Oracién interrogativa?
¢ Quieres que hable con Ricardo?

. ,no es cierto / asi?
Has reconocido a Gustavo, ¢no es cierto?

.., sl ono?
Has reconocido a Gustavo, ¢si 0 no?

¢, Puedes / podrias confirmar(me)...?
¢ Podrias confirmarme que lo que me han dicho es cierto?

¢, No crees / piensas que...?
¢ No crees que no merece la pena que llamemos al servicio de atencion al cliente?

¢, Quieres decir que ...7?
¢ Quieres decir que prefieres que no te acompane?

Necesito / Necesitaria / Quisiera saber / confirmar si
Necesito saber si han recibido la queja que les envié.

CUESTIONANDO INFORMACION

i¢, En serio / de verdad (...)7!
¢ De verdad que es tan complicado llegar hasta alli?

;,Cémo puedes decir / afirmar / asegurar que...?
¢, Como pueden asegurar que esa es la mejor opcion?

¢, Cémo puedo estar seguro de (que)...?
¢, Coémo puedo estar seguro de que es cierto lo que me estas contando?
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B. CXPRESAR OPINIONES, RCTITUDES Y CONOCIMIENT QS

Me parece horrible / fatal / genial / fenomenal...
Me parecio fatal que no llamaras para anular la cena.

Esta fatal / fenomenal...
Estuvo fatal tu comportamiento de anoche.

iQué mal / bien...!
iQué mal quedaste al no invitarlo a tu fiestal

No deberias / tendrias que + infinitivo. Comp.
No deberias ser tan desagradable.
No tendrias que haber aceptado ir de vacaciones con ellos.

PRESENTAR UN CONTRAARGUMENTO

Bueno / ya, pero...
(Inténtalo, puede ser una oportunidad Unica para ti)
Ya lo sé, pero no estoy seguro de poder asistir.

De acuerdo, pero...
De acuerdo, pero también tenemos que pensar en los posibles contratiempos.

Puede que si / no, pero...
(Deberian pensar en cambiar de casa. Esta se les ha quedado pequena).
Puede que si, pero ahora no es un buen momento para comprar otra vivienda.

Puede que tengas razén, pero...
(Deberias beber menos bebidas con gas).
Puede que tengas razén, pero me gustan tanto.

No dudo (de) que.., pero / no obstante...
No dudo de que el proyecto parezca interesante, pero quizas sea mejor dejarlo para
dentro de un par de anos.

Si, pero al mismo tiempo...
Tenemos que cambiar la situacion, pero al mismo tiempo tenemos que intentar averiguar
que ha sucedido.
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C. EXPRESAR GUSTQS, DESEQS Y SENTIMIENT QS

Estoy indignado (con)...
Los clientes estan indignados con la atenciéon del servicio de llamadas.

Me pone furioso / de mal humor...

Me pone de mal humor que me pongan la musica en el teléfono cuando llamo al servicio
de atencion a los clientes.

Me enfada...
Nos enfadd mucho la actitud que tuviste el otro dia.

Me da rabia...
Me da rabia el mal servicio que prestan a los clientes por teléfono.

Me indigna
Le indignd que no le explicases los motivos de tu ausencia.

Me fastidia
Les fastidié mucho que no la esperaras en la puerta del cine.

No aguanto...
No aguanto cuando comunica el teléfono de atencion al cliente.

iQué rabial

0. INFLUIR EN £L INTERLOCUTOR

DE FORMA ATENUADA

¢, Me harias un favor?
Necesitaria gue me hicieras un favor.

Te agradeceria (+ cuantificador) que...
Le agradeceria mucho que me dijera todo lo que sabe sobre esta historia.

DE FORMA ENCUBIERTA

Necesito que alguien lea este correo electrénico antes de enviarlo.
(= Te pido que lo leas para ver si esta bien).
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PEDIR AYUDA

DE FORMA DIRECTA

Echame una mano.
Solicito tu colaboracién para...

DE FORMA ATENUADA

¢, Me echas una mano?
¢ Podrias echarme una mano?
+ con...?
¢ Podrias echarme una mano con este nuevo programa?
No sé como funciona.

Necesitaria que me ayudaras / que me echaras una mano
+a/ con...
Necesitaria que me echaras una mano con estos ejercicios antes del examen de la
semana que viene.

DE FORMA ENCUBIERTA

No sé hacer este ejercicio, es tan dificil.
(= ¢ Puedes ayudarme a hacerlo?)
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