B1.4 Enviar y devolver paquetes

B1.4 Envio e devolucdo de encomendas

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

Médulo 1 Comunicagdo

El empleado de correos
El buzén de correos

El pedido

El embalaje

El paquete dafiado

El envio estandar
El envio exprés

La tarifa de envio

El cargo adicional

El nGmero de
seguimiento

La fecha estimada de
entrega

El plazo de entrega

(O empregado dos
correios)
(A caixa de correio)

(A encomenda)

(A embalagem)
(O pacote danificado)

(O envio padréo)
(O envio expresso)
(A tarifa de envio)

(A cobranga adicional)
(O nimero de
rastreamento)

(A data estimada de
entrega)

(O prazo de entrega)

La recogida a domicilio

El albaran de entrega
El comprobante de
compra

El articulo defectuoso
El servicio de atencién al
cliente

La queja

Tener garantia
Presentar una
reclamacion

Hacer una devolucién

Pedir un reembolso

Hacer un cambio

(A recolha ao domicilio)

(O alvard de entrega)
(O comprovante de compra)

(O artigo defeituoso)

(O servico de atendimento ao
cliente)

(A reclamagdo)

(Ter garantia)

(Apresentar uma
reclamagéo)

(Fazer uma devolugdo)

(Pedir um reembolso)

(Fazer uma troca)

1. Digitalize o cédigo QR para ver o video, ou leia o texto. (QR: Audio)

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.

Quando uma pessoa envia um pacote, pode acontecer que ele se extravie, seja roubado ou chegue danificado.
Se acontecer algo assim, convém apresentar uma reclamagdo primeiro de forma amigdvel & empresa de
mensageria e respeitar o prazo de resposta. E importante que a queixa seja feita por escrito se ndo houver
solugdo rdpida. Em um envio registrado, é possivel pedir uma compensacédo financeira pela perda ou pelos

danos.

1. ¢Qué hace Pablo si no obtiene respuesta después de la reclamacién amistosa?

a. Pide el reembolso inmediato en la tienda

online.

¢. Hace una reclamacién formal por escrito.

b. Cancela el envio y envia otro paquete igual.

d. Espera tres meses sin hacer nada.
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Médulo 1 Comunicagdo
2. ;Cuanto tiempo tiene la empresa para responder a la primera reclamaciéon?

a. Un mes. b. Una semana.
c. Dos meses. d. Seis meses.
1-c 2-c

2. Gramaética: Presente do subjuntivo: desejos e valoriza¢des -
"espero que, quiero que, ojala, te pido que, etc..."
O presente do subjuntivo é usado com expressdes de desejo, vontade e

avaliacdo pessoal, como quiero que, ojald ou es importante que.

1. O verbo principal (espero, quiero, es importante...) vai no indicativo; o verbo que vem a seguir
vai no subjuntivo.

Expressoes frequentes  Exemplos

Espero que, quiero que, Espero que el servicio de atencién al cliente responda hoy. (Espero que o
deseo que servico de atendimento ao cliente responda hoje.)

Tengo ganas de que confirmen el plazo de entrega. (Tenho vontade de que

Tengo ganas de )
confirmem o prazo de entrega.)

Ojala que el paquete no llegue dafiado. (Tomara que o pacote néo chegue
danificado.)

Te ruego que revises el niUmero de seguimiento. (Peco que verifiques o nimero
de rastreamento.)

Ojala

Te pido que, te ruego que

Que confirmen la fecha estimada de entrega. (Que confirmem a data estimada de

Que
entrega.)

Es importante que, es Es importante que guardes el comprobante de compra. (£ importante que
bueno que guardes o comprovante de compra.)
1. Espero que el servicio de atencion al cliente me hoy por correo

electrénico. (Espero que o servico de atendimento ao cliente me responda hoje por e-mail.)

a. responde b. respondié ¢. responder d. responda

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

(Peco que vocé verifique o numero de rastreamento antes de encerrar a ocorréncia.)

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

1. responda 2. revises

Rewrite the phrases (QR: 1A+)

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

(Espero que o servico de atendimento ao cliente responda hoje.)
2. (Tengo ganas de) Confirman el plazo de entrega esta tarde.
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(Tenho vontade de que confirmem o prazo de entrega esta tarde.)
3. (Ojala (que)) El paquete no llega dafiado.

(Tomara que o pacote ndo chegue danificado.)

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.

Corrija o erro
1. Esimportante que guardas el comprobante de compra.

E importante que guardes o comprovante de compra.
2. Quiero que me dicen el niUmero de seguimiento.

Quero que me digan o nimero de rastreamento.
1. Es importante que guardes el comprobante de compra. 2. Quiero que me digan el nimero de seguimiento.

https://app.colanguage.com/pt/espanhol/programa/b1/4 Tres | 3


https://app.colanguage.com/pt/espanhol/programa/b1/4

B1.4 Envio e devolucdo de encomendas
Médulo 1 Comunicagdo

3.Exercicios

1. Associe cada palavra a sua definicao.

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. Aviso de devolugao e reclamacdes (loja online) (QR: Audio)

Preencha as lacunas: recogida a domicilio, embalaje, albaran de entrega, servicio de E‘
atencion al cliente, nimero 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.

Se o seu pedido chegar incompleto ou em mau estado, verifique a embalagem e guarde a nota de entrega e o
comprovante de compra. Para localizar o envio, consulte o nimero de rastreamento na sua drea de cliente: ali vocé
verd a data estimada de entrega e se hd algum custo adicional por mudanca de enderego.

Para fazer uma devolucdo, solicite a coleta em domicilio ou entregue-o na sua agéncia dos Correios. E importante que
vocé preencha o formuldrio de reclamacdo dentro do prazo indicado. Se o artigo estiver defeituoso e tiver garantia, a
loja pode oferecer troca ou reembolso; esperamos que o servico de atendimento ao cliente responda em no mdximo 48
horas uteis.

(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. Ouga o fragmento de audio e escolha a resposta correta. (QR: Audio)
Verdadeiro Falso
1. El producto llegé con problemas y la persona decidi6 devolverlo

usando la 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 O 0
producto.
1-V2-X3-V
4. Escolha a solucdo correta
1. Quiero que el servicio de atencién al cliente (Quero que o servico de atendimento ao cliente
la recogida a domicilio porque el faca a coleta em domicilio porque o pacote
paquete llegé dafiado. chegou danificado.)
a. hagas b. haga ¢. hace d. hizo
2. Esimportante que te por escritoy (E importante que vocé reclame por escrito e

adjuntes el comprobante de compra para presentar una ~ dnexe o comprovante de compra para
apresentar uma reclamacgéo.)

reclamacion.
a. quejaste b. quejas C. quejes d. quejards
3. Te pido que el seguimiento con el (Pego que vocé faca o acompanhamento com o
ndmero de seguimiento antes de pedir un reembolso. numero de rastreamento antes de pedir um
reembolso.)
a. hagas b. hards ¢. haga d. haces

1. haga 2. quejes 3. hagas

5. Roleplay - didlogos (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.

(Old, estou ligando por um pedido que chegou ontem: o portdtil estd com a tela
quebrada. Por fora a embalagem estava bem, mas o pacote estava danificado por
dentro.)

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

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

(Nossa, sinto muito. Vocé pode me confirmar o nimero de rastreamento e se vocé tem o
comprovante de compra ou a nota de entrega?)

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.

(Sim, tenho tudo. Quero apresentar uma reclamagéo porque o artigo estd com defeito e
tem garantia; eu preferiria fazer uma troca em vez de um reembolso.)
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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.
(Perfeito, vou resolver agora: vou agendar uma coleta em domicilio para amanhd e
enviamos outro equipamento por envio expresso. Vai chegar em 48 horas; a data
estimada de entrega eu confirmo por e-mail.)
Cliente (Sofia):  Gracias. ;Hay algin cargo adicional por el envio exprés o lo cubre la
garantia?
(Obrigada. Hd alguma taxa adicional pelo envio expresso ou a garantia cobre?)

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

6. Falar: traduzir e responder (QR: IA+)

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

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

2. Recibes un paquete dafiado y el articulo no funciona: ¢qué solucion pedirias (cambio o reembolso)
y qué documentos aportarias para presentar una reclamacion?
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7. Escrita: E-mail (QR: IA+)

Asunto: Incidencia con tu pedido #78421
Hola, Laura:

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:

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

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

Escreva uma resposta apropriada: Quisiera que me confirmaran si pueden... / Espero que puedan
organizar la recogida a domicilio el... / Adjunto las fotos y el comprobante de compra.

A Ir (ir) Quejarse (queixar-se) Hacer (fazer)

Verbos importantes . o o
Subjuntivo presente Subjuntivo presente Subjuntivo presente

yo vaya me queje haga
ta vayas te quejes hagas
él/ella/usted vaya se queje haga
nosotros/nosotras vayamos nos quejemos hagamos
vosotros/vosotras vayais 0s quejéis hagais
ellos/ellas/ustedes vayan se quejen hagan
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