
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 empleado de correos El plazo de entrega
El buzón de correos La recogida a domicilio
El embalaje El albarán de entrega
El paquete dañado El comprobante de compra
El pedido El artículo defectuoso
El envío estándar El servicio de atención al cliente
El envío estándar Presentar una reclamación
El envío exprés La queja
La tarifa de envío Hacer una devolución
El cargo adicional Pedir un reembolso
El número de seguimiento Hacer un cambio
La fecha estimada de entrega

1. Gramática: Presente de subjuntivo: deseos y valoraciones - "espero que, quiero
que, ojalá, te pido que, etc..." 
El presente de subjuntivo se usa con expresiones de deseo, voluntad y
valoración personal, como quiero que, ojalá o es importante que.

1. El verbo principal (espero, quiero, es importante…) va en indicativo, el verbo que sigue va en
subjuntivo.

Expresiones frecuentes Uso Ejemplos

Espero que, quiero que, deseo
que

Deseo y
voluntades

Espero que el servicio de atención al cliente
responda hoy.

Tengo ganas de
Intención
personal

Tengo ganas de que confirmen el plazo de entrega.

Ojalá Deseos intensos Ojalá que el paquete no llegue dañado.

Te pido que, te ruego que Peticiones Te ruego que revises el número de seguimiento.

Que Deseo directo Que confirmen la fecha estimada de entrega.

Es importante que, es bueno
que

Juicio valorativo
Es importante que guardes el comprobante de
compra.
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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
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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

Elige la frase correcta. 

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.

Reescribe las frases 

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

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

1. Relaciona cada palabra con su significado. 

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. Aviso de servicio: devoluciones y reclamaciones de pedidos online (Audio disponible en
la aplicación) 
Rellena los huecos: 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.

1. ¿Qué documentos recomienda conservar el texto y para qué sirven?
____________________________________________________________________________________________________
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3. Escucha el fragmento de audio e indica si las siguientes afirmaciones son verdaderas o
falsas. 

Verdadero Falso

 

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. ☐ ☐

Respuestas de ejemplo:
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. Juego de roles: Completa los diálogos 

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. 

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. 

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. 

Carlos (atención al cliente): 3._______________________________________________________________________________ 

Marta (cliente): Prefiero el cambio porque lo necesito para trabajar. ¿Hay algún cargo
adicional por la recogida? 

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

Escribe una respuesta adecuada:  Quería pedir que organizarais la recogida... / Espero que podáis
confirmarme el plazo de entrega. / ¿Podríais enviarme el número de seguimiento? 
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________

Verbos importantes 
Quejarse (quejarse)

Subjuntivo presente

Hacer (hacer)

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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