B1.4 Envoi et retour des colis

B1.4 Enviary devolver paquetes

O Faire une réclamation ou faire jouer la garantie pour un produit
O Demander des informations de livraison ou de suivi concernant un colis
O Passer une commande en ligne, retourner ou échanger un article endommagé ou indésirable

Module 1 Comunicacién

La garantie

La livraison

Le point de retrait
Le suivi du colis
Le transporteur

Le bordereau de retour

Le remboursement
La réclamation

La preuve d'achat
Le service client

Le délai de livraison
Les frais de port
L'échange

(La garantia)

(La entrega)

(Punto de recogida)
(Seguimiento del paquete)
(El transportista)

(La etiqueta de devolucién)
(El reembolso)

(La reclamacién)

L'avoir (El vale (crédito))

Le numéro de commande (E/ nimero de pedido)
Port payé (Portes pagados)
Port a payer (Portes por pagar)
Endommagé (Dafiado)

Non conforme
Signaler un probleme
Retourner un article

(El comprobante de compra) Annuler la commande

(El servicio al cliente)
(El plazo de entrega)
(Los gastos de envio)
(El cambio)

Rembourser
Expédier
Préavis de livraison

(No conforme)
(Reportar un problema)
(Devolver un articulo)
(Cancelar el pedido)
(Reembolsar)

(Enviar)

(Aviso de entrega)
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B1.4 Enviary devolver paquetes
Module 1 Comunicacién

1.Ejercicios

1. Relaciona cada palabra con su significado. ik

a. une réclamation 1. Document a joindre au colis lorsqu’on renvoie un article au vende

b. signaler un probléme 2. Service en ligne qui permet de voir ou se trouve le paquet en temps réel.
c. le suivi du colis 3. Somme d'argent que l'on recoit apres que le vendeur a accepté le retour.
d. le bordereau de 4. Demande écrite ou orale adressée au service client pour un probléme
retour produit.

e. le remboursement 5. Prévenir le service client dés qu'on constate un défaut ou un retard.
a-4 b-5c-2d-1e-3

2. Devolucién de un articulo comprado en linea: procedimiento y reclamacién (Audio
disponible en la aplicacién)

Rellena los huecos: délai de livraison, signalez-le, endommagé, preuve

d'achat, remboursement, suivi du colis, préavis de livraison, service client,

bordereau de retour

Suite a plusieurs demandes, le de BoutiqueHexa rappelle la procédure de
retour pour les achats en ligne. Vous disposez de 30 jours apreés la livraison pour retourner un
article non utilisé, accompagné de la . Le est disponible
dans votre espace client : imprimez-le, collez-le sur le colis et déposez-le en point de retrait. Les
frais de port du retour sont a votre charge, sauf en cas de produit ou non
conforme.

Si votre colis n'arrive pas dans le annoncé, vérifiez d'abord le

avec votre numéro de commande. Selon le transporteur, un

peut étre envoyé par e-mail ou SMS. En cas de probléeme,
sous 48 heures via le formulaire de réclamation. Aprés vérification, nous
proposons soit un , soit un avoir, en fonction de votre choix et de la
disponibilité du produit.

Tras varias solicitudes, el servicio de atencién al cliente de BoutiqueHexa recuerda el procedimiento de devolucion
para las compras en linea. Dispones de 30 dias desde la entrega para devolver un articulo no usado, acompafiado
del comprobante de compra. La etiqueta de devolucién estd disponible en tu drea de cliente: imprimela, pégala en el
paquete y entrégalo en un punto de recogida. Los gastos de envio de la devolucién corren a tu cargo, salvo en caso
de producto dafiado o no conforme.

Si tu paquete no llega dentro del plazo de entrega anunciado, verifica primero el seguimiento del envio con tu
numero de pedido. Segtin la empresa de transporte, se puede enviar un aviso de entrega por correo electrénico o
SMS. En caso de problema (paquete bloqueado, recibido dafiado, articulo faltante), notificalo en un plazo de 48
horas mediante el formulario de reclamacién. Tras la verificacién, ofrecemos bien un reembolso, bien un vale, en
funcién de tu eleccidn y de la disponibilidad del producto.

1. Quelles sont les étapes a suivre pour retourner un article et que faut-il joindre au colis ?
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B1.4 Enviary devolver paquetes
Module 1 Comunicacién

3. Escucha el fragmento de audio e indica si las siguientes afirmaciones son verdaderas o
falsas.

Verdadero Falso
Le colis a été déposé au point de retrait sans que la cliente regoive

. . O O
d'avertissement préalable.
En ouvrant le colis, elle a constaté que le casque était endommagé et O 0
différent de la description.
Elle préfére recevoir un avoir plutét qu'un remboursement. a O
4. Juego de roles: Completa los dialogos
a. Réclamation pour écran cassé .-; i
Client (Nicolas): Bonjour, je vous appelle pour une réclamation : j’ai recu mon écran d'ordinateur

ce matin, mais il est arrivé endommagé.
(Hola, llamo para presentar una reclamacion: he recibido mi pantalla de ordenador esta
mariana, pero llegé dafiada.)

Service client (Camille): 7.

Client (Nicolas): Oui, le numéro de commande est le 45821. J'ai la facture dans mon e mail et le
carton était déja enfoncé a la livraison.
(Si, el nimero de pedido es 45821. Tengo la factura en mi correo electrénico y la caja ya
estaba hundida en la entrega.)

Service client (Camille): 2.

Client (Nicolas): Trés bien. Et concernant la garantie ? Je veux surtout étre sir d'étre remboursé si
vous n‘avez plus ce modéle.
(Muy bien. ;Y respecto a la garantia? Sobre todo quiero estar seguro de que me
reembolsardn si ya no tienen este modelo.)

Service client (Camille): 3.

Client (Nicolas): Je préfére un remboursement, s'il vous plait. Quel est le délai de traitement ?
(Prefiero un reembolso, por favor. ;Cudl es el plazo de tramitacién?)

Service client (Camille): 4.

b. Suivi d'un colis bloqué

Destinataire (Sarah): 5.

Transporteur (Julien): Bonjour Madame. Avez-vous le numéro de suivi ou le numéro de commande, s'il
vous plait ?
(Buenos dias, sefiora. ;Tiene el nimero de seguimiento o el nimero de pedido, por favor?)

Destinataire (Sarah): 6.
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B1.4 Enviary devolver paquetes
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Transporteur (Julien): Je consulte... D'accord, le colis est bien chez nous, mais il manque un code d'accés
sur l'adresse, donc le livreur n'a pas pu le déposer.

(Consulto... De acuerdo, el paquete estd con nosotros, pero falta un cédigo de acceso en la
direccion, asi que el repartidor no pudo entregarlo.)

Destinataire (Sarah): 7.

Transporteur (Julien): Je I'ajoute tout de suite. Si la livraison a domicile n'est pas possible aujourd’hui, je
peux le rediriger vers un point de retrait proche de chez vous.
(Lo afiado ahora mismo. Si la entrega a domicilio no es posible hoy, puedo redirigirlo a un
punto de recogida cercano a su domicilio.)

Destinataire (Sarah): 8.

Transporteur (Julien): Non, cest inclus : le transport est pris en charge (port payé). Vous recevrez un SMS
dés qu'il sera disponible avec I'adresse et les horaires du point de retrait.
(No, estd incluido: el transporte estd cubierto (portes pagados). Recibird un SMS en cuanto
esté disponible con la direccion y el horario del punto de recogida.)

Respuestas de ejemplo:

1. Bonjour Monsieur. Je suis désolée. Avez-vous le numéro de commande et, si possible, la preuve dachat ? 2. D'accord. Je
note le probléme. Je vais vous envoyer un bordereau de retour : vous pourrez déposer I'article dans un point de retrait sans
frais de port (port payé). 3. Comme l‘article est arrivé cassé, cest traité comme un incident de transport plutdt que la
garantie constructeur. Aprés réception et contréle, nous pourrons soit vous rembourser soit vous émettre un avoir, selon
votre choix. 4. En général, le remboursement est effectué sous cing a sept jours ouvrés aprés réception du retour. Conservez
le numéro de suivi et contactez-nous si le délai dépasse. 5. Bonjour, je vous appelle au sujet d’un colis : le suivi indique « en
attente au dépbt » depuis deux jours et je n‘ai pas recu d'avis de livraison. 6. Oui, le numéro de commande est 77109. Cest
une commande professionnelle, j'en ai besoin pour demain matin. 7. Ah, je comprends. Je peux vous donner le code
maintenant. Est ce que cela peut relancer la livraison aujourd’hui ? 8. Le point de retrait m’arrangerait. Y a t il des frais
a prévoir, port a payer sur place ?

5. Redaccién de correspondencia
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