
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
(Pracownik poczty) La fecha estimada de

entrega
(Przewidywana data
dostawy)

El buzón de correos (Skrzynka pocztowa) El plazo de entrega (Czas dostawy)

El pedido (Zamówienie) La recogida a domicilio (Odbiór z domu)

El embalaje (Opakowanie) El albarán de entrega (Dowód dostawy)

El paquete dañado (Uszkodzona paczka) El comprobante de compra (Paragon / dowód zakupu)

El artículo defectuoso
(Uszkodzony
przedmiot)

El servicio de atención al
cliente

(Obsługa klienta)

El envío estándar
(Standardowa
wysyłka)

Presentar una reclamación
(Złożyć reklamację)

El envío exprés (Ekspresowa wysyłka) La queja (Skarga)

La tarifa de envío (Opłata za wysyłkę) Hacer una devolución (Zwrócić towar)

El cargo adicional
(Dodatkowa opłata)

Pedir un reembolso
(Poprosić o zwrot
pieniędzy)

El número de
seguimiento

(Numer śledzenia)
Hacer un cambio

(Wymienić towar)

1. Gramatyka: Presente de subjuntivo: życzenia i oceny - "espero que, quiero que,
ojalá, te pido que, etc..." 
Czasu presente de subjuntivo używa się z wyrażeniami życzenia, woli i
osobistej oceny, takimi jak quiero que, ojalá czy es importante que.

1. Czasownik główny (espero, quiero, es importante…) występuje w trybie oznajmującym, a
czasownik, który po nim następuje, występuje w trybie subjuntivo.
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Często używane
wyrażenia

Zastosowanie Przykłady

Espero que, quiero
que, deseo que

Życzenia i wola
Espero que el servicio de atención al cliente responda hoy.
(Mam nadzieję, że dział obsługi klienta odpowie dzisiaj.)

Tengo ganas de Osobista intencja
Tengo ganas de que confirmen el plazo de entrega. (Mam
ochotę / bardzo mi zależy na tym, żeby potwierdzili termin dostawy.)

Ojalá Silne życzenia
Ojalá que el paquete no llegue dañado. (Oby paczka nie dotarła
uszkodzona.)

Te pido que, te ruego
que

Prośby
Te ruego que revises el número de seguimiento. (Bardzo cię
proszę, żebyś sprawdził/sprawdziła numer śledzenia.)

Que
Bezpośrednie
życzenie

Que confirmen la fecha estimada de entrega. (Niech potwierdzą
przewidywaną datę dostawy.)

Es importante que, es
bueno que

Ocena
wartościująca

Es importante que guardes el comprobante de compra.
(Ważne jest, żebyś zachował/zachowała dowód zakupu.)
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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

Wybierz poprawne zdanie. 

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.

Przepisz zwroty 

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

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

1. Dopasuj każde słowo do jego definicji. 

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. Powiadomienie o usłudze: zwroty i reklamacje zamówień online (Audio dostępne w
aplikacji) 
Wypełnij luki: 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.

Od 1 kwietnia nasz sklep internetowy upraszcza procedurę zwrotów. Jeśli przesyłka dotrze z otwartym opakowaniem
lub artykuł jest wadliwy, zachowaj dowód dostawy oraz paragon. Aby rozpocząć procedurę, wejdź w „Moje
zamówienia”, wybierz zamówienie i zamów odbiór z domu lub dostarcz paczkę do punktu partnerskiego. Zwrot jest
bezpłatny w ciągu 14 dni kalendarzowych; po upływie tego terminu zostanie naliczona opłata za przesyłkę, zależnie
od wybranej metody.

Aby śledzić przesyłkę, użyj numeru śledzenia i sprawdź przewidywaną datę dostawy. Jeśli przesyłka figuruje jako
„dostarczona”, a Ty jej nie otrzymałeś, skontaktuj się z działem obsługi klienta w ciągu maksymalnie 48 godzin, aby
złożyć reklamację. Ważne jest podanie pełnego adresu oraz preferowanego przedziału godzinowego. Mamy nadzieję,
że problem zostanie szybko rozwiązany; w przypadku produktu wadliwego załatwimy wymianę lub zwrot pieniędzy
zgodnie z gwarancją.
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1. ¿Qué documentos recomienda conservar el texto y para qué sirven?
____________________________________________________________________________________________________

3. Posłuchaj fragmentu audio i zaznacz, czy poniższe stwierdzenia są prawdziwe czy
fałszywe. 

Prawda Fałsz

 

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. ☐ ☐

Przykładowe odpowiedzi:
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. Odegraj rolę: Uzupełnij dialogi 

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.  
(Dzień dobry, dzwonię, ponieważ otrzymałam uszkodzoną paczkę, a pudełko było
otwarte; to zamówienie na laptopa i obawiam się, że jest poobijany.)

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.  
(Tak, numer to ES3479… a przewidywana data była wczoraj. Ostatecznie dostarczono
go dziś i opakowanie jest bardzo zniszczone.)

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.  
(Mam potwierdzenie w e-mailu. Laptop się włącza, ale obudowa jest porysowana;
powiedziałabym, że nie jest jak nowy.)

Carlos (atención al cliente): 3._______________________________________________________________________________ 

Marta (cliente): Prefiero el cambio porque lo necesito para trabajar. ¿Hay algún cargo
adicional por la recogida?  
(Wolę wymianę, ponieważ potrzebuję go do pracy. Czy jest jakaś dodatkowa opłata za
odbiór?)

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

Napisz odpowiednią odpowiedź:  Quería pedir que organizarais la recogida... / Espero que podáis
confirmarme el plazo de entrega. / ¿Podríais enviarme el número de seguimiento? 
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________

Ważne czasowniki 
Quejarse (narzekać)

Subjuntivo presente

Hacer (robić)

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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