
B1.4 Envoi et retour des colis 

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

 

La garantie (Warranty) Le service client (Customer service)

La preuve d'achat (Proof of purchase) La réclamation (Complaint)

Le bordereau de retour (Return slip) Signaler un problème (Report a problem)

Le délai de livraison (Delivery time) Retourner un article (Return an item)

La livraison (Delivery) L'échange (Exchange)

Préavis de livraison (Delivery notice) L'avoir (Credit note)

Le point de retrait (Pickup point) Rembourser (To refund)

Le suivi du colis (Parcel tracking) Le remboursement (Refund)

Le transporteur (Carrier) Annuler la commande (Cancel the order)

Les frais de port (Shipping costs) Expédier (To ship)

Port payé (Postage paid) Endommagé (Damaged)

Port à payer (Postage due) Non conforme (Non-compliant)

Le numéro de commande (Order number)
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1.Exercises

1. Match each word with its definition. 

a. une réclamation 1. Prévenir le service client dès qu’on constate un défaut ou un retard.

b. signaler un problème 2. Somme d’argent que l’on reçoit après que le vendeur a accepté le retour.

c. le suivi du colis 3. Document à joindre au colis lorsqu’on renvoie un article au vendeur.

d. le bordereau de
retour

4. Service en ligne qui permet de voir où se trouve le paquet en temps réel.

e. le remboursement
5. Demande écrite ou orale adressée au service client pour un problème
produit.

a-5 b-1 c-4 d-3 e-2

2. Returning an item bought online: procedure and complaint (Audio available in app) 
Fill in the gaps: suivi du colis, remboursement, bordereau de retour, service
client, endommagé, preuve d'achat, préavis de livraison, délai de livraison,
signalez-le

Suite à plusieurs demandes, le ______________________ de BoutiqueHexa rappelle la procédure de
retour pour les achats en ligne. Vous disposez de 30 jours après 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 à 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 être envoyé par e-mail ou SMS. En cas de problème,
______________________ sous 48 heures via le formulaire de réclamation. Après vérification, nous
proposons soit un ______________________ , soit un avoir, en fonction de votre choix et de la
disponibilité du produit.

Following several requests, BoutiqueHexa’s customer service is reminding customers of the return procedure for
online purchases. You have 30 days from delivery to return an unused item, along with proof of purchase. The return
form is available in your customer area: print it, attach it to the parcel and drop the parcel off at a collection point.
Return shipping costs are your responsibility, except when the product is damaged or non-compliant.

If your parcel does not arrive within the stated delivery time, first check the tracking information using your order
number. Depending on the carrier, a delivery notice may be sent by email or SMS. If there is a problem (parcel stuck
in transit, received damaged, item missing), report it within 48 hours using the complaint form. After verification, we
will offer either a refund or a credit note, depending on your choice and product availability.

1. Quelles sont les étapes à suivre pour retourner un article et que faut-il joindre au colis ?
____________________________________________________________________________________________________
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3. Listen to the audio fragment and indicate whether the following statements are true or
false. 

True False

 

Le colis a été déposé au point de retrait sans que la cliente reçoive
d’avertissement préalable.

☐ ☐

En ouvrant le colis, elle a constaté que le casque était endommagé et différent
de la description.

☐ ☐

Elle préfère recevoir un avoir plutôt qu’un remboursement. ☐ ☐

4. Role-play: Complete the dialogues 

a. Réclamation pour écran cassé 

Client (Nicolas): Bonjour, je vous appelle pour une réclamation : j’ai reçu mon écran d’ordinateur
ce matin, mais il est arrivé endommagé.  
(Hello, I'm calling to make a complaint: I received my computer screen this morning, but it
arrived damaged.)

Service client (Camille): 1._______________________________________________________________________________ 

Client (Nicolas): Oui, le numéro de commande est le 45821. J’ai la facture dans mon e‑ mail et le
carton était déjà enfoncé à la livraison.  
(Yes, the order number is 45821. I have the invoice in my email and the box was already
dented on delivery.)

Service client (Camille): 2._______________________________________________________________________________ 

Client (Nicolas): Très bien. Et concernant la garantie ? Je veux surtout être sûr d’être remboursé si
vous n’avez plus ce modèle.  
(Very well. And what about the warranty? I mainly want to be sure I'll be refunded if you no
longer have this model.)

Service client (Camille): 3._______________________________________________________________________________ 

Client (Nicolas): Je préfère un remboursement, s’il vous plaît. Quel est le délai de traitement ?  
(I prefer a refund, please. What is the processing time?)

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 plaît ?  
(Hello ma'am. Do you have the tracking number or the order number, please?)

Destinataire (Sarah): 6._______________________________________________________________________________ 

Transporteur (Julien): Je consulte… D’accord, le colis est bien chez nous, mais il manque un code d’accès
sur l’adresse, donc le livreur n’a pas pu le déposer.  
(Let me check… Okay, the parcel is with us, but the address is missing an access code, so the
driver could not deliver it.)

Destinataire (Sarah): 7._______________________________________________________________________________ 
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Example answers:
1. Bonjour Monsieur. Je suis désolée. Avez-vous le numéro de commande et, si possible, la preuve d’achat ? 2. D’accord. Je
note le problème. Je vais vous envoyer un bordereau de retour : vous pourrez déposer l’article dans un point de retrait sans
frais de port (port payé). 3. Comme l’article est arrivé cassé, c’est traité comme un incident de transport plutôt que la
garantie constructeur. Après réception et contrôle, nous pourrons soit vous rembourser soit vous émettre un avoir, selon
votre choix. 4. En général, le remboursement est effectué sous cinq à sept jours ouvrés après 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 dépôt » depuis deux jours et je n’ai pas reçu d’avis de livraison. 6. Oui, le numéro de commande est 77109. C’est
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
à prévoir, port à payer sur place ?

Transporteur (Julien): Je l’ajoute tout de suite. Si la livraison à domicile n’est pas possible aujourd’hui, je
peux le rediriger vers un point de retrait proche de chez vous.  
(I'll add it right away. If home delivery isn't possible today, I can redirect it to a pickup point
near you.)

Destinataire (Sarah): 8._______________________________________________________________________________ 

Transporteur (Julien): Non, c’est inclus : le transport est pris en charge (port payé). Vous recevrez un SMS
dès qu’il sera disponible avec l’adresse et les horaires du point de retrait.  
(No, it's included: shipping is covered (postage paid). You will receive an SMS as soon as it's
available with the pickup point's address and opening hours.)

5. Writing correspondence 

_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________
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