
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 (The postal clerk) El plazo de entrega (Delivery timeframe)

El buzón de correos (The mailbox) La recogida a domicilio (Home pickup)

El embalaje (Packaging) El albarán de entrega (Delivery note)

El paquete dañado
(The damaged
package)

El comprobante de compra
(Proof of purchase)

El pedido (The order) El artículo defectuoso (Defective item)

El envío estándar
(Standard shipping) El servicio de atención al

cliente
(Customer service)

El envío estándar (Standard shipping) Presentar una reclamación (To file a claim)

El envío exprés (Express shipping) La queja (The complaint)

La tarifa de envío (Shipping fee) Hacer una devolución (To make a return)

El cargo adicional (Additional charge) Pedir un reembolso (To request a refund)

El número de seguimiento
(Tracking number)

Hacer un cambio
(To make an
exchange)

La fecha estimada de
entrega

(Estimated delivery
date)

1. Grammar: Present subjunctive: wishes and evaluations - "espero que, quiero que,
ojalá, te pido que, etc..." 
The present subjunctive is used with expressions of wish, will, and personal
opinion, such as quiero que, ojalá or es importante que.

1. The main verb (espero, quiero, es importante…) is in the indicative; the verb that follows is in the
subjunctive.
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Common expressions Use Examples

Espero que, quiero que,
deseo que

Wishes and
wants

Espero que el servicio de atención al cliente responda hoy. (I
hope customer service replies today.)

Tengo ganas de
Personal
intention

Tengo ganas de que confirmen el plazo de entrega. (I feel like / I
really want them to confirm the delivery time frame.)

Ojalá Strong wishes
Ojalá que el paquete no llegue dañado. (I really hope the package
doesn’t arrive damaged.)

Te pido que, te ruego
que

Requests
Te ruego que revises el número de seguimiento. (I beg you to
check the tracking number.)

Que Direct wish
Que confirmen la fecha estimada de entrega. (Let them confirm
the estimated delivery date.)

Es importante que, es
bueno que

Value
judgment

Es importante que guardes el comprobante de compra. (It’s
important that you keep the proof of purchase.)
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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

Choose the correct sentence. 

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.

Rewrite the phrases 

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

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

1. Match each word with its definition. 

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. Service notice: returns and complaints for online orders (Audio available in app) 
Fill in the gaps: 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.

From April 1, our online store is simplifying the returns process. If the package arrives with the packaging open or the
item is defective, keep the delivery note and the proof of purchase. To start the procedure, go to “My orders,” select
the order, and request home collection or drop the package off at an authorized drop-off point. Returns are free
within 14 calendar days; after that period, a shipping fee will apply depending on the method chosen.

To track a shipment, use the tracking number and check the estimated delivery date. If the package is marked as
“delivered” but you have not received it, contact customer service within 48 hours to file a complaint. Be sure to
provide the full address and a preferred time window. We hope the issue will be resolved quickly; in the case of a
defective product, we will arrange an exchange or a refund according to the warranty.

1. ¿Qué documentos recomienda conservar el texto y para qué sirven?
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____________________________________________________________________________________________________

3. Listen to the audio fragment and indicate whether the following statements are true or
false. 

True False

 

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. ☐ ☐

Example answers:
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. Role-play: Complete the dialogues 

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.  
(Hello, I'm calling because a package arrived damaged and the box was open; it's an
order for a laptop and I'm worried it may be dented.)

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.  
(Yes, the number is ES3479… and the estimated date was yesterday. They actually
delivered it today and the packaging is severely damaged.)

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.  
(I have the receipt in my email. The laptop powers on, but the casing is scratched; I'd
say it's not in like-new condition.)

Carlos (atención al cliente): 3._______________________________________________________________________________ 

Marta (cliente): Prefiero el cambio porque lo necesito para trabajar. ¿Hay algún cargo
adicional por la recogida?  
(I prefer an exchange because I need it for work. Is there any extra charge for the
pickup?)

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

Write an appropriate response:  Quería pedir que organizarais la recogida... / Espero que podáis
confirmarme el plazo de entrega. / ¿Podríais enviarme el número de seguimiento? 
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________

Important verbs 
Quejarse (to complain)

Subjuntivo presente

Hacer (to do)

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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