
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 (La garanzia) Préavis de livraison (Avviso di consegna)

La preuve d'achat (La prova d'acquisto) Préavis de livraison (Avviso di consegna)

Le bordereau de retour (Il documento di reso) Expédier (Spedire)

Le suivi du colis (Il tracciamento del pacco) Rembourser (Rimborsare)

Le numéro de commande (Il numero d'ordine) Le remboursement (Il rimborso)

Le point de retrait (Il punto di ritiro) L'échange (La sostituzione)

Le service client (Il servizio clienti) L'avoir (Il buono)

Le transporteur (Il corriere) Retourner un article (Restituire un articolo)

Le délai de livraison (I tempi di consegna) Annuler la commande (Annullare l'ordine)

La livraison (La consegna) Signaler un problème (Segnalare un problema)

Les frais de port (Le spese di spedizione) La réclamation (Il reclamo)

Port payé (Porto pagato) Endommagé (Danneggiato)

Port à payer (Porto da pagare) Non conforme (Non conforme)
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1.Esercizi

1. Abbina ogni parola alla sua definizione. 

a. une réclamation 1. Somme d’argent que l’on reçoit après que le vendeur a accepté le retour.

b. signaler un problème 2. Service en ligne qui permet de voir où se trouve le paquet en temps réel.

c. le suivi du colis
3. Demande écrite ou orale adressée au service client pour un problème
produit.

d. le bordereau de
retour

4. Document à joindre au colis lorsqu’on renvoie un article au vendeur.

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

2. Reso di un articolo acquistato online: procedura e reclamo (Audio disponibile nell’app) 
Compila gli spazi vuoti: remboursement, endommagé, préavis de livraison,
suivi du colis, service client, délai de livraison, signalez-le, bordereau de
retour, preuve d'achat

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.

A seguito di diverse richieste, il servizio clienti di BoutiqueHexa ricorda la procedura di reso per gli acquisti online.
Avete a disposizione 30 giorni dalla consegna per restituire un articolo non utilizzato, accompagnato dalla prova
d'acquisto. Il modulo di reso è disponibile nel vostro account: stampatelo, applicatelo al pacco e consegnatelo in un
punto di ritiro. Le spese di spedizione per il reso sono a vostro carico, salvo in caso di prodotto danneggiato o non
conforme.

Se il vostro pacco non arriva entro il termine di consegna indicato, verificate prima il tracciamento con il vostro
numero d'ordine. A seconda del corriere, un avviso di consegna può essere inviato via e-mail o SMS. In caso di
problema (pacco bloccato, ricevuto danneggiato, articolo mancante), segnalatelo entro 48 ore tramite il modulo di
reclamo. Dopo le verifiche, proponiamo un rimborso o un buono, in base alla vostra scelta e alla disponibilità del
prodotto.

1. Quelles sont les étapes à suivre pour retourner un article et que faut-il joindre au colis ?
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____________________________________________________________________________________________________

3. Ascolta il frammento audio e indica se le seguenti affermazioni sono vere o false. 

Vero Falso

 

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. Gioco di ruolo: Completa i dialoghi 

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.  
(Buongiorno, vi chiamo per un reclamo: ho ricevuto il mio schermo per computer questa
mattina, ma è arrivato danneggiato.)

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.  
(Sì, il numero d'ordine è 45821. Ho la fattura nella mia e-mail e il cartone era già
ammaccato alla consegna.)

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.  
(Molto bene. E per quanto riguarda la garanzia? Voglio soprattutto essere sicuro di essere
rimborsato se non avete più questo modello.)

Service client (Camille): 3._______________________________________________________________________________ 

Client (Nicolas): Je préfère un remboursement, s’il vous plaît. Quel est le délai de traitement ?  
(Preferisco un rimborso, per favore. Qual è il tempo di elaborazione?)

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 ?  
(Buongiorno signora. Ha il numero di tracciamento o il numero d'ordine, per favore?)

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.  
(Controllo… Va bene, il pacco è effettivamente da noi, ma manca un codice d'accesso
nell'indirizzo, quindi il corriere non ha potuto lasciarlo.)
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Esempi di risposte:
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 ?

Destinataire (Sarah): 7._______________________________________________________________________________ 

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.  
(Lo aggiungo subito. Se la consegna a domicilio non sarà possibile oggi, posso reindirizzarlo a
un punto di ritiro vicino a lei.)

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, è incluso: il trasporto è a carico nostro (spedizione pagata). Riceverà un SMS non appena
sarà disponibile con l'indirizzo e gli orari del punto di ritiro.)

5. Corrispondenza scritta 

_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________
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