
B1.4 Enviar y devolver paquetes 

☐ Presentar una reclamación o hacer valer la garantía de un producto
☐ Pedir información sobre la entrega o el seguimiento de un paquete
☐ Hacer un pedido en línea, devolver o cambiar un artículo dañado o no deseado

 

El albarán de entrega (Der Lieferschein) El pedido (Die Bestellung)

El artículo defectuoso (Der mangelhafte Artikel) El plazo de entrega (Die Lieferfrist)

El embalaje (Die Verpackung) La recogida a domicilio (Die Abholung zu Hause)

El buzón de correos
(Der Briefkasten) El comprobante de

compra
(Der Kaufbeleg)

El cargo adicional
(Die zusätzliche Gebühr) El servicio de atención

al cliente
(Der Kundenservice)

El empleado de
correos

(Der Postangestellte)
La queja

(Die Beschwerde)

El envío estándar (Der Standardversand) Tener garantía (Garantie haben)

El envío exprés
(Der Expressversand) Presentar una

reclamación
(Eine Reklamation
einreichen)

La fecha estimada de
entrega

(Das voraussichtliche
Lieferdatum) Hacer una devolución

(Eine Rücksendung
vornehmen)

La tarifa de envío
(Die Versandkosten)

Pedir un reembolso
(Eine Rückerstattung
beantragen)

El número de
seguimiento

(Die
Sendungsverfolgungsnummer) Hacer un cambio

(Einen Umtausch
vornehmen)

El paquete dañado (Das beschädigte Paket)

1. Grammatik: Präsens des Konjunktivs: Wünsche und Bewertungen - "espero que,
quiero que, ojalá, te pido que, etc..." 
Der presente de subjuntivo wird mit Ausdrücken des Wunsches, des Willens
und mit persönlichen Bewertungen verwendet, wie quiero que, ojalá oder es
importante que.

1. Das Verb im Hauptsatz (espero, quiero, es importante …) steht im Indikativ, das folgende Verb
steht im Subjuntivo.
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Häufige Ausdrücke Verwendung Beispiele

Espero que, quiero
que, deseo que

Wünsche und
Wille

Espero que el servicio de atención al cliente responda hoy.
(Ich hoffe, dass der Kundenservice heute antwortet.)

Tengo ganas de
Persönliche
Absicht

Tengo ganas de que confirmen el plazo de entrega. (Ich habe
Lust darauf / Ich würde gern, dass sie die Lieferfrist bestätigen.)

Ojalá Starke Wünsche
Ojalá que el paquete no llegue dañado. (Hoffentlich kommt das
Paket nicht beschädigt an.)

Te pido que, te ruego
que

Bitten
Te ruego que revises el número de seguimiento. (Ich bitte dich
dringend, die Sendungsnummer zu überprüfen.)

Que Direkter Wunsch
Que confirmen la fecha estimada de entrega. (Sollen sie doch das
voraussichtliche Lieferdatum bestätigen.)

Es importante que, es
bueno que

Wertende
Beurteilung

Es importante que guardes el comprobante de compra. (Es ist
wichtig, dass du den Kaufbeleg aufbewahrst.)
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1. Espero que el servicio de atención al cliente me ________________________________ hoy sobre el número
de seguimiento de mi pedido.

a.   responde  b.   respondiera  c.   ha respondido  d.   responda

2. Te pido que ________________________________ bien la dirección en la etiqueta de envío antes de
entregar el paquete.

a.   revises  b.   revisaste  c.   revisar  d.   revisas

Wähle den richtigen Satz. 

1.  Espero que el repartidor llegar antes de las seis.
 Espero que el repartidor llega antes de las seis.
 Espero que el repartidor llegue antes de las seis.

2.  Es importante que guardar el justificante de devolución.
 Es importante que guardes el justificante de devolución.
 Es importante que guardas el justificante de devolución.

1. Espero que el repartidor llegue antes de las seis. 2. Es importante que guardes el justificante de devolución.

Umschreiben Sie die Ausdrücke 

1. (Espero que) Mañana confirmáis la fecha de entrega.
_______________________________________________

2. (Te pido que) Miras bien los datos del cliente.
_______________________________________________
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2.Übungen

1. Ordnen Sie jedes Wort seiner Definition zu. 

a. presentar una reclamación
1. Espero que responda pronto y que me ayude con el envío o la
devolución.

b. el número de seguimiento
2. Devolver un producto a la tienda o empresa para cambiarlo o
recuperar el dinero.

c. hacer una devolución
3. Código que permite localizar un paquete y ver dónde está en cada
momento.

d. el comprobante de compra 4. Expresar oficialmente que estás descontento y pedir una solución.

e. el servicio de atención al
cliente

5. Es importante que lo guardes para pedir un reembolso o utilizar la
garantía.

a-4 b-3 c-2 d-5 e-1

2. Hinweis zum Service: Rücksendungen und Reklamationen bei Online-Bestellungen
(Audio in der App verfügbar) 
Fülle die Lücken aus: pedido, tarifa de envío, número de seguimiento,
albarán de entrega, presentar una reclamación, embalaje, fecha estimada de
entrega, servicio de atención al cliente, recogida a domicilio, comprobante de
compra

A partir del 1 de abril, nuestra tienda online simplifica el proceso de devoluciones. Si el paquete
llega con el ______________________ abierto o el artículo está defectuoso, conserva el
______________________ y el ______________________ . Para iniciar el trámite, entra en “Mis pedidos”,
selecciona el ______________________ y solicita la ______________________ o entrega el paquete en un
punto asociado. La devolución es gratuita dentro de los 14 días naturales; fuera de ese plazo, se
aplicará una ______________________ según el método elegido.

Para seguir un envío, utiliza el ______________________ y consulta la ______________________ . Si el
paquete figura como “entregado” pero no lo has recibido, contacta con el ______________________ en
un máximo de 48 horas para ______________________ . Es importante que indiques la dirección
completa y una franja horaria. Esperamos que la incidencia se resuelva pronto; en caso de
producto defectuoso, tramitaremos un cambio o un reembolso según la garantía.

Ab dem 1. April vereinfacht unser Onlineshop den Rücksendeprozess. Wenn das Paket mit geöffneter Verpackung
ankommt oder der Artikel defekt ist, bewahren Sie den Lieferschein und den Kaufbeleg auf. Um den Vorgang zu
starten, gehen Sie auf „Meine Bestellungen“, wählen Sie die Bestellung aus und beantragen Sie die Abholung zu Hause
oder geben Sie das Paket an einer Partnerstelle ab. Die Rücksendung ist innerhalb von 14 Kalendertagen kostenlos;
außerhalb dieses Zeitraums fällt je nach gewählter Methode eine Versandgebühr an.

Um eine Sendung zu verfolgen, nutzen Sie die Sendungsnummer und prüfen Sie das voraussichtliche Lieferdatum.
Wenn das Paket als „zugestellt“ angezeigt wird, Sie es aber nicht erhalten haben, kontaktieren Sie den Kundenservice
innerhalb von maximal 48 Stunden, um eine Reklamation einzureichen. Geben Sie dabei unbedingt die vollständige
Adresse und ein Zeitfenster an. Wir hoffen, dass der Vorfall schnell gelöst wird; bei einem defekten Produkt
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veranlassen wir je nach Garantie einen Umtausch oder eine Rückerstattung.

1. ¿Qué documentos recomienda conservar el texto y para qué sirven?
____________________________________________________________________________________________________

3. Hören Sie sich das Audiofragment an und geben Sie an, ob die folgenden Aussagen wahr
oder falsch sind. 

Wahr Falsch

 

La entrega llegó antes de lo previsto según la fecha estimada. ☐ ☐
El paquete estaba en perfecto estado, así que no contactó con atención al
cliente.

☐ ☐

Le ofrecieron recoger el paquete en su domicilio para la devolución. ☐ ☐

Beispielantworten:
1. Vaya, lo siento. ¿Me puedes dar el número de seguimiento y la fecha estimada de entrega que te aparecía? Así localizo el
envío. 2. De acuerdo. ¿Tienes el albarán de entrega o el comprobante de compra? Para presentar la reclamación
necesitamos eso y, si puedes, fotos del paquete y del artículo. 3. Entiendo. Podemos tramitar una devolución y pedir el
reembolso, o gestionar un cambio por otro equipo. Si prefieres, organizamos la recogida a domicilio para que no tengas
que desplazarte. 4. No, en este caso no hay cargo adicional. Te envío ahora el enlace para completar la reclamación y,
cuando el mensajero recoja el paquete, te confirmaremos el plazo de entrega del reemplazo.

4. Rollenspiel: Vervollständige die Dialoge 

a. Reclamación por paquete dañado 

Marta (cliente): Hola, llamo porque me ha llegado un paquete dañado y la caja venía
abierta; es un pedido de un portátil y me preocupa que esté golpeado.  
(Hallo, ich rufe an, weil mir ein Paket beschädigt zugestellt wurde und der Karton offen
war; es ist eine Bestellung mit einem Laptop und ich befürchte, dass er beschädigt ist.)

Carlos (atención al cliente): 1._______________________________________________________________________________ 

Marta (cliente): Sí, el número es ES3479… y la fecha estimada era ayer. Al final lo han
entregado hoy y el embalaje está muy deteriorado.  
(Ja, die Nummer ist ES3479… und das voraussichtliche Datum war gestern. Letztlich
wurde es heute geliefert und die Verpackung ist sehr beschädigt.)

Carlos (atención al cliente): 2._______________________________________________________________________________ 

Marta (cliente): Tengo el comprobante en el correo. El portátil enciende, pero la carcasa
está rayada; diría que no está en condiciones de nuevo.  
(Ich habe den Beleg in meiner E‑ Mail. Der Laptop lässt sich einschalten, aber das
Gehäuse ist verkratzt; ich würde sagen, er ist nicht neuwertig.)

Carlos (atención al cliente): 3._______________________________________________________________________________ 

Marta (cliente): Prefiero el cambio porque lo necesito para trabajar. ¿Hay algún cargo
adicional por la recogida?  
(Ich bevorzuge den Umtausch, weil ich ihn zum Arbeiten brauche. Fallen zusätzliche
Kosten für die Abholung an?)

Carlos (atención al cliente): 4._______________________________________________________________________________ 
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5. Email 

Asunto: Incidencia con su pedido #78421

Hola, Marta:

Gracias por escribirnos. Hemos comprobado que tu paquete llegó dañado y lamentamos las
molestias. Para tramitar la incidencia, ¿puedes enviarnos una foto del embalaje y del artículo, y el
comprobante de compra?

Según el número de seguimiento, el envío figura como “entregado” ayer a las 18:10. Si lo
prefieres, podemos organizar una recogida a domicilio para la devolución o realizar un cambio
por el mismo producto. Quedamos a la espera de tu respuesta.

Un saludo,
Laura Sánchez
Servicio de Atención al Cliente

Schreibe eine passende Antwort:  Quería pedir que organizarais la recogida... / Espero que podáis
confirmarme el plazo de entrega. / ¿Podríais enviarme el número de seguimiento? 
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________

Wichtige Verben 
Quejarse (sich beschweren)

Subjuntivo presente

Hacer (machen)

Subjuntivo presente

yo me queje haga

tú te quejes hagas

él/ella/usted se queje haga

nosotros/nosotras nos quejemos hagamos

vosotros/vosotras os quejéis hagáis

ellos/ellas/ustedes se quejen hagan
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