B1.4 Wysytanie i zwracanie paczek
Médulo 1 Komunikacja

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

(Skrzynka pocztowa) (Odbidr z domu)

(Dowdd doreczenia)

El buzén de correos
El empleado de correos
El paquete dafiado

La recogida a domicilio
El albaran de entrega
(Uszkodzona paczka)  El comprobante de compra (Dowdd zakupu)

(Pracownik poczty)

El embalaje (Opakowanie) El articulo defectuoso (Towar wadliwy)
El pedido (Zamdwienie) Tener garantia (Miec gwarandje)
; . (Wysytka standardowa) El servicio de atencién al (Obstuga klienta)
El envio estandar .
cliente
El envio exprés (Wysytka ekspresowa)  La queja (Skarga)

La tarifa de envio (Optata za wysytke) Presentar una reclamacién (ZfoZy¢ reklamacje)
El cargo adicional (Dodatkowa optata)  Hacer una devolucién (Dokonac zwrotu)
. .. Numer sledzenia . Zazqdac zwrotu
El nimero de segUImlento( ) Pedir un reembolso ( 02
pieniedzy)

(Szacowana data
dostawy)

La fecha estimada de (Wymienic¢ towar)
entrega

El plazo de entrega

Hacer un cambio

(Termin dostawy)

1. Zeskanuj kod QR, aby obejrze¢ wideo, lub przeczytaj tekst. (QR: Audio)

Cuando una persona envia un paquete, puede ocurrir que se extravie, lo roben o llegue &
dafado. Si pasa algo asi, conviene presentar una reclamacién primero de forma amistosa []o&i
a la empresa de mensajeria y respetar el plazo de respuesta. Es importante que la queja se

haga por escrito si no hay solucién rapida. En un envio certificado, es posible pedir una
compensacion econémica por la pérdida o los dafios.

Kiedy ktos wysyta paczke, moze sie zdarzy¢, ze sie zgubi, zostanie skradziona albo dotrze uszkodzona. Jesli cos
takiego sie stanie, warto ztoZy¢ reklamacje najpierw w sposéb polubowny w firmie kurierskiej i przestrzegac
terminu udzielenia odpowiedzi. Wazne, aby skarga zostata ztozona na pismie, jesli nie ma szybkiego

rozwiqzania. W przypadku przesytki poleconej mozna poprosi¢ o rekompensate finansowq za utrate lub
uszkodzenia.\/p>

1. ¢Qué hace Pablo si no obtiene respuesta después de la reclamacién amistosa?
a. Espera tres meses sin hacer nada. b. Pide el reembolso inmediato en la tienda

online.

¢. Hace una reclamacién formal por escrito.

2. ¢Cudnto tiempo tiene la empresa para responder a la primera reclamacién?

a. Una semana.

C. Seis meses.
1-c 2-d

d. Cancela el envio y envia otro paquete igual.

b. Un mes.

d. Dos meses.
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2. Gramatyka: Presente de subjuntivo: zyczenia i oceny - "espero que, quiero §
que, ojala, te pido que, etc..."

Czas terazniejszy trybu faczacego (presente de subjuntivo) uzywa sie z
wyrazeniami zyczenia, woli i osobistej oceny, takimi jak quiero que, ojala lub
es importante que.

1. Czasownik gtéwny (espero, quiero, es importante...) jest w trybie oznajmujgcym, a czasownik po
nim jest w trybie tgczacym (subjuntivo).

Expresiones frecuentes Ejemplos

Espero que, quiero que, Espero que el servicio de atencién al cliente responda hoy. (Mam nadZzieje, ze
deseo que dziat obstugi klienta odpowie dzis.)

Tengo ganas de que confirmen el plazo de entrega. (Chce, zeby potwierdzili

Tengo ganas de .
termin dostawy.)

Ojala Ojala que el paquete no llegue dafiado. (Oby paczka nie dotarta uszkodzona.)

Te ruego que revises el niUmero de seguimiento. (Prosze cie, zebys sprawdzit(a)

Te pido que, te ruego que
P q 804 numer sledzenia.)

Que confirmen la fecha estimada de entrega. (Niech potwierdzq szacowanq date

ue

Q dostawy.)
Es importante que, es Es importante que guardes el comprobante de compra. (Wazne, zebys
bueno que zachowal(a) dowdd zakupu.)
1. Espero que el servicio de atencién al cliente me hoy por correo

electrénico. (Mam nadzieje, Ze dziat obstugi klienta odpowie mi dzis e-mailem.)

a. responde b. respondio c. responder d. responda

2. Te pido que el nimero de seguimiento antes de cerrar la incidencia.

(Prosze cie, zebys sprawdzit numer sledzenia przed zamknieciem zgtoszenia.)

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

1. responda 2. revises

Przepisz zwroty (QR: Al+)

1. (Espero que) El servicio de atencién al cliente responde hoy.

(Mam nadzieje, Ze dziat obstugi klienta odpowie dzisiaj.)
2. (Tengo ganas de) Confirman el plazo de entrega esta tarde.

(Bardzo chce, Zzeby potwierdzili termin dostawy dzis po potudniu.)
3. (Ojala (que)) El paquete no llega dafiado.
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(Oby paczka nie dotarta uszkodzona.)
1. Espero que el servicio de atencidn al cliente responda hoy. 2. Tengo ganas de que confirmen el plazo de entrega esta

tarde. 3. Ojald que el paquete no llegue dafiado.

Popraw bitad
1. Es importante que guardas el comprobante de compra.

Wazne jest, zeby zachowal(a) potwierdzenie zakupu.
2. Quiero que me dicen el nUmero de seguimiento.

Chce, zeby powiedzieli mi numer $ledzenia.
1. Es importante que guardes el comprobante de compra. 2. Quiero que me digan el nimero de seguimiento.
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3.€wiczenia

1. Dopasuj kazde stowo do jego definicji.

a. el nimero de 1. Documento; espero que lo guardes para pedir un reembolso o
seguimiento utilizar la garantia.

b. presentar una 2. Cédigo unico; te pido que lo introduzcas para ver dénde esta el
reclamacién paquete.

c. el comprobante de 3. Accién formal; es importante que expliques el problemay
compra solicites una solucién.

a-2 b-3 c-1

2. Potwierdzenie zwrotu i reklamacje (sklep internetowy) (QR: Audio)

Wypetnij luki: recogida a domicilio, embalaje, albardn de entrega, servicio de atencién al
cliente, nUmero de seguimiento, reclamacion

Si tu pedido llega incompleto o en mal estado, revisa el (1) y guarda el (2)
y el comprobante de compra. Para localizar el envio, consulta el (3)
en tu area de cliente: alli veras la fecha estimada de entrega y si hay algin

cargo adicional por cambio de direccién.

Para hacer una devolucidn, solicita la (4) o entrégalo en tu oficina de Correos.
Es importante que rellenes el formulario de (5) dentro del plazo indicado. Si el
articulo es defectuoso y tiene garantia, la tienda puede ofrecer cambio o reembolso; esperamos
que el (6) responda en un maximo de 48 horas laborables.

Jesli Twoje zamdwienie dotrze niekompletne lub w ztym stanie, sprawdZ opakowanie i zachowaj dokument dostawy
oraz dowdd zakupu. Aby zlokalizowac przesytke, sprawdZ numer sledzenia w swojej strefie klienta: tam zobaczysz
szacowanq date dostawy oraz informacje, czy wystepuje dodatkowa opfata za zmiane adresu.

Aby dokonac zwrotu, zamdéw odbiér z domu lub zanies przesytke do swojej placéwki pocztowej. Wazne, aby wypetnic
formularz reklamacyjny w wyznaczonym terminie. Jesli produkt jest wadliwy i objety gwarancjg, sklep moze
zaproponowac¢ wymiane lub zwrot pieniedzy; oczekujemy, Ze dziat obstugi klienta odpowie maksymalnie w ciggu 48
godzin roboczych.

(1) embalaje, (2) albardn de entrega, (3) numero de seguimiento, (4) recogida a domicilio, (5) reclamacidn, (6) servicio
de atencién al cliente

1. Enumera los pasos que recomienda el texto para reclamar o devolver un producto y explica qué
documentos conviene guardar y por qué.
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3. Postuchaj fragmentu audio i wybierz poprawng odpowiedz. (QR: Audio)
Prawda Fatsz
1. El producto llegé con problemas y la persona decidié devolverlo usando la

. O
garantia.
2. La tienda le pidié que llevara el paquete al buzén de correos. O O
3. La persona prefiere recuperar el dinero en lugar de recibir otro producto. O O
1-V2-X3-V
4. Wybierz poprawne rozwigzanie
1. Quiero que el servicio de atencién al cliente (Chce, Zeby dziat obstugi klienta zorganizowat
la recogida a domicilio porque el odbiér z domu, poniewaz paczka dotarta
paquete llegé dafiado. uszkodzona.)
a. hagas b. haga ¢. hace d. hizo
2. Esimportante que te por escritoy (Wazne jest, abys ztozyt(a) skarge na pismie i
adjuntes el comprobante de compra para presentar una  dofgczy(a) dowdd zakupu, aby ztozy¢
reclamacion. reklamacje.)
0. quejaste b. quejas C. quejes d. quejards
3. Te pido que el seguimiento con el (Prosze cie, zebys sledzit(a) przesytke za
ndmero de seguimiento antes de pedir un reembolso. pomocq numeru sledzenia, zanim poprosisz o

zwrot pieniedzy.)
a. hagas b. hards ¢. haga d. haces

1. haga 2. quejes 3. hagas

5. Odgrywanie rél - dialogi (QR: Audio)

Reclamacién por portatil defectuoso

Cliente (Sofia):  Hola, llamo por un pedido que me llegé ayer: el portdtil tiene la pantalla rota.
Por fuera el embalaje estaba bien, pero el paquete estaba dafiado por
dentro.

(Czes¢, dzwonie w sprawie zamdwienia, ktére dotarfo do mnie wczoraj: laptop ma
pekniety ekran. Z zewngtrz opakowanie byto w porzqdku, ale paczka byta uszkodzona w
Srodku.)

Atencién al Vaya, lo siento mucho. ;Me puedes confirmar el numero de seguimiento y si

cliente (Alvaro): tienes el comprobante de compra o el albardn de entrega?

(Ojej, bardzo mi przykro. Czy mozesz potwierdzi¢ numer Sledzenia i czy masz dowdd
zakupu lub dokument dostawy?)

Cliente (Sofia): S/, tengo todo. Quiero presentar una reclamacién porque el articulo estd
defectuoso y tiene garantia; preferiria hacer un cambio en vez de un
reembolso.

(Tak, mam wszystko. Chce ztozy¢ reklamacje, poniewaz artykut jest wadliwy i jest na
gwarancji; wolatabym dokonac wymiany zamiast zwrotu pieniedzy.)
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Atencién al Perfecto, lo gestiono ahora: te programo una recogida a domicilio para

cliente (Alvaro): mariana y te enviamos otro equipo por envio exprés. Te llegard en 48 horas;
la fecha estimada de entrega te la confirmo por correo.
(Swietnie, zatatwie to teraz: zaplanuje odbiér z domu na jutro i wyslemy ci inne
urzgdzenie przesytkq ekspresowq. Dotrze w ciqgu 48 godzin; szacowanq date dostawy
potwierdze ci e-mailem.)

Cliente (Sofia):  Gracias. ;Hay algin cargo adicional por el envio exprés o lo cubre la
garantia?
(Dziekuje. Czy jest jakas dodatkowa opfata za przesytke ekspresowq, czy obejmuje jq
gwarancja?)

1. ¢Qué datos le pide Alvaro a Sofia para tramitar la reclamacién y por qué son importantes?

6. Méwienie (QR: Al+)

y el plazo de entrega. / Le pido que tramiten la devolucidn con el comprobante de compra.

1. Has comprado algo por internet y la fecha estimada de entrega ya ha pasado: ;qué datos
del nimero de seguimiento comprobarias y qué dirias al servicio de atencion al cliente?

2. Recibes un paquete dafiado y el articulo no funciona: ;qué solucién pedirias (cambio o reembolso)
y qué documentos aportarias para presentar una reclamacion?
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Hola, Laura:

Asunto: Incidencia con tu pedido #78421

e Foto del embalaje y del articulo
e Comprobante de compra o factura
o Confirmar tu direccién para la recogida a domicilio

Gracias por contactar con nuestro servicio de atencion al cliente. Hemos recibido tu
mensaje sobre el paquete dafado (cafetera). Para tramitar la devolucién o el cambio
, hecesitamos:

Si prefieres, también podemos ofrecerte un reembolso cuando recibamos el paquete.
Quedamos a la espera de tu respuesta.
Marta Rios, Atencién al Cliente

Napisz odpowiednig odpowiedz:

Quisiera que me confirmaran si pueden... / Espero que puedan

organizar la recogida a domicilio el... / Adjunto las fotos y el comprobante de compra.

Wazne czasowniki

yo
ta

él/ella/usted
nosotros/nosotras
vosotros/vosotras
ellos/ellas/ustedes

Ir (ir)

Subjuntivo presente
vaya

vayas

vaya

vayamos

vayais

vayan

Quejarse (narzekac)
Subjuntivo presente
me queje

te quejes

se queje

nos quejemos

0s quejéis

se quejen
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Hacer (robic)
Subjuntivo presente
haga

hagas

haga

hagamos

hagais

hagan
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