B1.4 Pakketten verzenden en retourneren
Moédulo 1 Communicatie

B1.4 Enviar y devolver paquetes

O Presentar una reclamacién o hacer valer la garantia de un producto
O Pedir informacion sobre la entrega o el seguimiento de un paquete
O Hacer un pedido en linea, devolver o cambiar un articulo dafiado o no deseado

El empleado de correos (De postbode) El nimero de seguimiento (Het trackingnummer)
. (De brievenbus) La fecha estimada de (De geschatte
El buzén de correos entrega bezorgdatum)
El albaran de entrega  (Het afleveringsbewijs) El plazo de entrega (De levertijd)
El comprobante de (Het aankoopbewijs) . o (Huisafhaling)
La recogida a domicilio
compra
. (De bestelling) El servicio de atencién al (De klantenservice)
El pedido .
cliente
El embalaje (De verpakking) Presentar una reclamacién (Een klacht indienen)
. (Het beschadigde . (De klacht)
El paquete dafiado pakket) La queja
El articulo defectuoso  (Het defecte artikel)  Hacer una devolucién (Een retour doen)

(Standaard verzending) (Om een terugbetaling

El envio estandar Pedir un reembolso

vragen)
El envio exprés (Spoedverzending) Hacer un cambio (Omruilen)
La tarifa de envio (De verzendkosten)  Tener garantia (Garantie hebben)

El cargo adicional (De extra kosten)

1. Grammatica: Tegenwoordige aanvoegende wijs: wensen en waarderingen - "espero
que, quiero que, ojald, te pido que, etc..." LIt
De tegenwoordige tijd van de aanvoegende wijs wordt gebruikt met R
uitdrukkingen van wens, wil en persoonlijke waardering, zoals quiero que,
ojala of es importante que.

1. De hoofdwerkwoordsvorm (espero, quiero, es importante..) staat in de indicativo, het
werkwoord dat erop volgt staat in de subjuntivo.
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Veelgebruikte

Gebruik Voorbeeld
uitdrukkingen ebrut oorbeelden

Espero que, quiero que, Wensen en wil Espero que el servicio de atencién al cliente responda hoy.
deseo que (Ik hoop dat de klantenservice vandaag antwoordt.)

Persoonlijke Tengo ganas de que confirmen el plazo de entrega. (ik heb er

Tengo ganas de . ) o N .
intentie zin in dat ze de levertijd bevestigen.)

Ojala que el paquete no llegue dafiado. (Hopelijk komt het

Ojala Hevige wensen ) ]
pakket niet beschadigd aan.)

Te pido que, te ruego Te ruego que revises el nUmero de seguimiento. (lk vraag je
pidoq & Verzoeken 804 & ( &

que dringend om het volgnummer te controleren.)

Que confirmen la fecha estimada de entrega. (Dat ze de

Que Directe wens )
geschatte leverdatum bevestigen.)

Es importante que, es  Waarderend Es importante que guardes el comprobante de compra. (Het

bueno que oordeel is belangrijk dat je het aankoopbewijs bewaart.)
1. Espero que el servicio de atencién al cliente me hoy sobre el nimero
de seguimiento de mi pedido.
a. responde b. respondiera ¢. ha respondido d. responda
2. Te pido que bien la direccién en la etiqueta de envio antes de
entregar el paquete.
a. revises b. revisaste C. revisar d. revisas

Kies de juiste zin.

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.

Es importante que guardar el justificante de devolucién.

O0o0oao

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

Herschrijf de zinnen

1. (Espero que) Mafiana confirmais la fecha de entrega.

2. (Te pido que) Miras bien los datos del cliente.
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2.0efeningen

1. Koppel elk woord aan de juiste definitie. o

. 1.Espero que responda pronto y que me ayude con el envio o B

a. presentar una reclamacién .
devolucion.

. . 2. Devolver un producto a la tienda o empresa para cambiarlo o

b. el niUmero de seguimiento )
recuperar el dinero.

3. Cédigo que permite localizar un paquete y ver dénde esta en cada

momento.

c. hacer una devolucién

d. el comprobante de compra 4. Expresar oficialmente que estas descontento y pedir una solucion.
e. el servicio de atencién al 5. Es importante que lo guardes para pedir un reembolso o utilizar la
cliente garantia.

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

2. Servicebericht: retouren en klachten over online bestellingen (Audio beschikbaar in de
app)

Vul de lege plekken in: pedido, tarifa de envio, nimero de seguimiento,

albaran de entrega, presentar una reclamacién, embalaje, fecha estimada de

entrega, servicio de atencion 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 articulo estd defectuoso, conserva el
y el . Para iniciar el tramite, entra en “Mis pedidos”,
selecciona el y solicita la 0 entrega el paquete en un
punto asociado. La devolucién es gratuita dentro de los 14 dias naturales; fuera de ese plazo, se
aplicard una segun el método elegido.
Para seguir un envio, utiliza el y consulta la . Si el
paquete figura como “entregado” pero no lo has recibido, contacta con el en
un maximo de 48 horas para . Es importante que indiques la direccién

completa y una franja horaria. Esperamos que la incidencia se resuelva pronto; en caso de
producto defectuoso, tramitaremos un cambio o un reembolso segln la garantia.

Vanaf 1 april vereenvoudigt onze webwinkel het retourproces. Als het pakket met geopend verpakkingsmateriaal
aankomt of het artikel defect is, bewaar dan de afleverbon en het aankoopbewijs. Om de procedure te starten, ga
naar “Mijn bestellingen”, selecteer de bestelling en vraag een huisophaling aan of lever het pakket af bij een
aangesloten afleverpunt. Retouren zijn gratis binnen 14 kalenderdagen; buiten die termijn worden verzendkosten in
rekening gebracht afhankelijk van de gekozen methode.

Om een zending te volgen, gebruik het trackingnummer en raadpleeg de geschatte bezorgdatum. Als het pakket als
“geleverd” staat geregistreerd maar je het niet hebt ontvangen, neem dan binnen maximaal 48 uur contact op met de
klantenservice om een klacht in te dienen. Het is belangrijk dat je het volledige adres en een tijdsvenster opgeeft. We
hopen dat de kwestie snel wordt opgelost; in geval van een defect product regelen we een omruiling of een
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terugbetaling volgens de garantie.

1. ;/Qué documentos recomienda conservar el texto y para qué sirven?

3. Luister naar het audiofragment en geef aan of de volgende uitspraken waar of onwaar
zijn.

Waar Onwaar
La entrega llegd antes de lo previsto segln la fecha estimada. O O
El pagquete estaba en perfecto estado, asi que no contacté con atencién al O
cliente.
Le ofrecieron recoger el paquete en su domicilio para la devolucién. O O
4. Rollenspel: Voltooi de dialogen
a. Reclamacién por paquete danado
Marta (cliente): Hola, llamo porque me ha llegado un paquete dafiado y la caja venia

abierta; es un pedido de un portdtil y me preocupa que esté golpeado.
(Hallo, ik bel omdat er een pakket beschadigd is aangekomen en de doos openstond;
het is een bestelling van een laptop en ik maak me zorgen dat hij beschadigd is.)

Carlos (atencion al cliente): 7.

Marta (cliente): Si, el nimero es ES3479... y la fecha estimada era ayer. Al final lo han
entregado hoy y el embalaje estd muy deteriorado.
(Ja, het nummer is ES3479... en de geschatte datum was gisteren. Uiteindelijk is het
vandaag geleverd en de verpakking is erg beschadigd.)

Carlos (atencion al cliente): 2.

Marta (cliente): Tengo el comprobante en el correo. El portdtil enciende, pero la carcasa
estd rayada; diria que no estd en condiciones de nuevo.
(Ik heb het bewijs in mijn e-mail. De laptop gaat aan, maar de behuizing is gekrast; ik
zou zeggen dat hij niet meer in nieuwstaat verkeert.)

Carlos (atencion al cliente): 3.

Marta (cliente): Prefiero el cambio porque lo necesito para trabajar. ;Hay algtin cargo

adicional por la recogida?
(Ik geef de voorkeur aan omruilen omdat ik hem nodig heb om te werken. Zijn er extra
kosten voor het ophalen?)

Carlos (atencion al cliente): 4.

Voorbeeldantwoorden:

1. Vaya, lo siento. ;Me puedes dar el niimero de seguimiento y la fecha estimada de entrega que te aparecia? Asi localizo el
envio. 2. De acuerdo. ¢Tienes el albardn de entrega o el comprobante de compra? Para presentar la reclamacién
necesitamos eso y, si puedes, fotos del paquete y del articulo. 3. Entiendo. Podemos tramitar una devolucién 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 envio ahora el enlace para completar la reclamacién y,
cuando el mensajero recoja el paquete, te confirmaremos el plazo de entrega del reemplazo.
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5. Email

Asunto: Incidencia con su pedido #78421
Hola, Marta:

Gracias por escribirnos. Hemos comprobado que tu paquete llegé dafado y lamentamos las
molestias. Para tramitar la incidencia, ;puedes enviarnos una foto del embalaje y del articulo, y el
comprobante de compra?

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

Un saludo,

Laura Sdnchez

Servicio de Atencién al Cliente

Schrijf een passende reactie: Queria pedir que organizarais la recogida... / Espero que poddis
confirmarme el plazo de entrega. / ;Podriais enviarme el nimero de seguimiento?

Belangrijke Quejarse (klagen) Hacer (doen)
werkwoorden Subjuntivo presente Subjuntivo presente
yo me queje haga

ta te quejes hagas

él/ella/usted se queje haga
nosotros/nosotras nos quejemos hagamos
vosotros/vosotras 0s quejéis hagais
ellos/ellas/ustedes se quejen hagan
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