B1.4 Envoi et retour des colis
Médulo 1 Communication

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

B

El empleado de correos (L'employé des postes)

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 nimero de
seguimiento

La fecha estimada de
entrega

El plazo de entrega

(La boite aux lettres)
(La commande)
(L'emballage)

(Le colis endommagé)

(L'envoi standard)
(L'envoi express)
(Le tarif d'expédition)

(Le supplément)
(Le numéro de suivi)

(La date de livraison
estimée)

(Le délai de livraison)

La recogida a domicilio

El albaran de entrega

(La collecte a domicile)
(Le bon de livraison)

El comprobante de comprale recu d'achat)

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

(L'article défectueux)
(Le service client)

(La réclamation)
(Avoir une garantie)
(Déposer une réclamation)

(Faire un retour)
(Demander un
remboursement)

(Effectuer un échange)

1. Grammaire: Présent du subjonctlf souhaits et appréciations - "espero que, qwero
que, ojala, te pido que, etc... 3

Le présent du subjonctif s'emploie avec des expressions de souhait, de
volonté et d'appréciation personnelle, comme quiero que, ojald ou es

importante que.

1. Le verbe principal (espero, quiero, es importante...) se conjugue a l'indicatif, le verbe qui suit se

met au subjonctif.
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Expressions fréquentes Usage Exemples
Espero que, quiero que, Souhaits et Espero que el servicio de atencién al cliente responda hoy.
deseo que volontés (J'espére que le service clientéle répond aujourd'hui.)

Intention Tengo ganas de que confirmen el plazo de entrega. (Jai envie
Tengo ganas de 4g g' q’ o P g0

personnelle qu'ils confirment le délai de livraison.)
Oials Souhaits Ojald que el paquete no llegue dafiado. (Pourvu que le colis

) intenses n‘arrive pas abimé.)
Te pido que, te ruego Te ruego que revises el nimero de seguimiento. (fe te prie de
pidoq & Demandes gql o g Jetep
que vérifier le numéro de suivi.)
. ue confirmen la fecha estimada de entrega. (Qu'ils confirment

Que Souhait direct Q ga. (@ f

la date de livraison estimée.)

Es importante que, es  Jugement de Es importante que guardes el comprobante de compra. (Il est

bueno que valeur important que tu gardes la preuve d’achat.)
1. Espero que el servicio de atencién al cliente me hoy sobre el nimero
de seguimiento de mi pedido.
a. responde b. respondiera ¢. harespondido d. responda
2. Te pido que bien la direccién en la etiqueta de envio antes de
entregar el paquete.
a. revises b. revisaste c. revisar d. revisas

Choisis la phrase correcte.

1. O 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.
Es importante que guardar el justificante de devolucién.
Es importante que guardes el justificante de devolucién.
O Es importante que guardas el justificante de devolucién.
1. Espero que el repartidor llegue antes de las seis. 2. Es importante que guardes el justificante de devolucidn.

[m]
[m]
[m]
[m]

Réécrivez les phrases

1. (Espero que) Mafiana confirmais la fecha de entrega.

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

1. Associez chaque mot a sa définition.

1. Espero que responda pronto y que me ayude con el envio o o]

a. presentar una reclamacion -,
devolucion.

2. Devolver un producto a la tienda o empresa para cambiarlo o

b. el niUmero de seguimiento )
recuperar el dinero.

3. Cédigo que permite localizar un paquete y ver dénde esta en cada
momento.

c. hacer una devolucién

d. el comprobante de compra 4. Expresar oficialmente que estas descontento y pedir una solucion.
e. el servicio de atencién al 5. Es importante que lo guardes para pedir un reembolso o utilizar la

cliente garantia.
a-4 b-3 c-2d-5 e-1

2. Avis de service : retours et réclamations de commandes en ligne (Audio disponible dans
I'application)

Remplissez les lacunes: pedido, tarifa de envio, nimero de seguimiento,

albaran de entrega, presentar una reclamacién, embalaje, fecha estimada de

entrega, servicio de atencion 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 articulo estd defectuoso, conserva el
y el . Para iniciar el tramite, entra en “Mis pedidos”,
selecciona el y solicita la 0 entrega el paquete en un
punto asociado. La devolucién es gratuita dentro de los 14 dias naturales; fuera de ese plazo, se
aplicard una segun el método elegido.
Para seguir un envio, utiliza el y consulta la . Si el
paquete figura como “entregado” pero no lo has recibido, contacta con el en
un maximo de 48 horas para . Es importante que indiques la direccién

completa y una franja horaria. Esperamos que la incidencia se resuelva pronto; en caso de
producto defectuoso, tramitaremos un cambio o un reembolso segln la garantia.

A partir du Ter avril, notre boutique en ligne simplifie le processus de retours. Si le colis arrive avec l'emballage ouvert
ou si l'article est défectueux, conservez le bon de livraison et le recu d'achat. Pour lancer la procédure, rendez-vous
dans « Mes pedidos », sélectionnez la commande et demandez la collecte a domicile ou déposez le colis dans un point
partenaire. Le retour est gratuit dans les 14 jours calendaires ; hors de ce délai, des frais d'expédition seront
appliqués selon la méthode choisie.

Pour suivre un envoi, utilisez le nimero de seguimiento et consultez la date de livraison estimée. Si le colis est indiqué
comme « livré » mais que vous ne l'avez pas regu, contactez le servicio de atencién al cliente dans un délai maximum
de 48 heures pour déposer une réclamation. Il est important d'indiquer I'adresse compléte et une plage horaire. Nous
espérons que l'incident sera rapidement résolu ; en cas de produit défectueux, nous procéderons a un échange ou a
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un remboursement selon la garantie.

1. ;/Qué documentos recomienda conservar el texto y para qué sirven?

3. Ecoutez le fragment audio et indiquez si les affirmations suivantes sont vraies ou
fausses.

Vrai Faux [

La entrega llegd antes de lo previsto segln la fecha estimada. o o
El paquete estaba en perfecto estado, asi que no contacté con atencién al cliente. O O
Le ofrecieron recoger el paquete en su domicilio para la devolucién. o O

4. Jeu de role : Compléte les dialogues

a. Reclamacién por paquete danado

Marta (cliente): Hola, llamo porque me ha llegado un paquete dafiado y la caja venia
abierta; es un pedido de un portdtil y me preocupa que esté golpeado.
(Bonjour, j'appelle parce que j'ai recu un colis endommagé et la boite était ouverte ;
c'est une commande d'ordinateur portable et je crains qu'il soit abimé.)

Carlos (atencion al cliente): 7.

Marta (cliente): Si, el numero es ES3479... y la fecha estimada era ayer. Al final lo han

entregado hoy y el embalaje estd muy deteriorado.
(Oui, le numéro est ES3479... et la date estimée était hier. Finalement il a été livré
aujourd'hui et 'emballage est trés détérioré.)

Carlos (atencion al cliente): 2.

Marta (cliente): Tengo el comprobante en el correo. El portdtil enciende, pero la carcasa
estd rayada; diria que no estd en condiciones de nuevo.
(/'ai le recu dans mon mail. L'ordinateur portable s'allume, mais la coque est rayée; je
dirais qu'il n'est pas en état d'étre comme neuf.)

Carlos (atencion al cliente): 3.

Marta (cliente): Prefiero el cambio porque lo necesito para trabajar. ;Hay algtin cargo
adicional por la recogida?
(Je préfére I'échange parce que j'en ai besoin pour travailler. Y a-t-il des frais
supplémentaires pour la collecte ?)

Carlos (atencion al cliente): 4.

Exemples de réponses:

1. Vaya, lo siento. ;:Me puedes dar el niimero de seguimiento y la fecha estimada de entrega que te aparecia? Asi localizo el
envio. 2. De acuerdo. ;Tienes el albardn de entrega o el comprobante de compra? Para presentar la reclamacion
necesitamos eso y, si puedes, fotos del paquete y del articulo. 3. Entiendo. Podemos tramitar una devolucién 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 envio ahora el enlace para completar la reclamacion y,
cuando el mensajero recoja el paquete, te confirmaremos el plazo de entrega del reemplazo.
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5. Email

Asunto: Incidencia con su pedido #78421
Hola, Marta:

Gracias por escribirnos. Hemos comprobado que tu paquete llegé dafado y lamentamos las
molestias. Para tramitar la incidencia, ;puedes enviarnos una foto del embalaje y del articulo, y el
comprobante de compra?

Segln el numero de seguimiento, el envio figura como “entregado” ayer a las 18:10. Si lo
prefieres, podemos organizar una recogida a domicilio para la devoluciéon o realizar un cambio
por el mismo producto. Quedamos a la espera de tu respuesta.

Un saludo,

Laura Sdnchez

Servicio de Atencién al Cliente

Rédigez une réponse appropriée: Queria pedir que organizarais la recogida... / Espero que poddis
confirmarme el plazo de entrega. / ;Podriais enviarme el nimero de seguimiento?

Verbes importants Queljars'e (se plaindre) Hac'er (/"aire)
Subjuntivo presente Subjuntivo presente

yo me queje haga

ta te quejes hagas

él/ella/usted se queje haga

nosotros/nosotras nos quejemos hagamos

vosotros/vosotras 0s quejéis hagais

ellos/ellas/ustedes se quejen hagan
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