
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 (De garantie) La livraison (De levering)

La preuve d'achat (Het aankoopbewijs) Le délai de livraison (De levertijd)

Le remboursement (De terugbetaling) Port payé (Port betaald)

L'avoir (Het tegoed) Port à payer (Port te betalen)

La réclamation (De klacht) Les frais de port (De verzendkosten)

Signaler un problème (Een probleem melden) Le point de retrait (Het afhaalpunt)

Retourner un article (Een artikel retourneren) Le transporteur (De vervoerder)

Annuler la commande (De bestelling annuleren) Expédier (Verzenden)

Le numéro de commande (Het bestelnummer) Rembourser (Terugbetalen)

Le service client (De klantenservice) L'échange (De ruil)

Le suivi du colis (Het pakketspoor / de zending volgen) Endommagé (Beschadigd)

Le bordereau de retour (Het retourformulier) Non conforme (Niet conform)

Préavis de livraison (Bezorgingsbericht)
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1.Oefeningen

1. Koppel elk woord aan de juiste definitie. 

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

b. signaler un problème 2. Document à joindre au colis lorsqu’on renvoie un article au vendeur.

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

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

2. Retour van een online gekocht artikel: procedure en klacht (Audio beschikbaar in de
app) 
Vul de lege plekken in: bordereau de retour, preuve d'achat, endommagé,
service client, délai de livraison, suivi du colis, remboursement, signalez-le,
préavis de livraison

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.

Naar aanleiding van meerdere verzoeken herinnert de klantenservice van BoutiqueHexa aan de retourprocedure voor
online aankopen. U heeft 30 dagen na levering de tijd om een ongebruikt artikel te retourneren, vergezeld van het
aankoopbewijs. Het retourformulier is beschikbaar in uw persoonlijke account: print het uit, plak het op het pakket en
lever het af bij een afhaalpunt. De verzendkosten voor de retour zijn voor uw rekening, behalve in het geval van een
beschadigd of niet-conform product.

Als uw pakket niet binnen de aangekondigde levertijd aankomt, controleer dan eerst de track & trace met uw
ordernummer. Afhankelijk van de vervoerder kan er een afleveringsmelding per e-mail of sms worden gestuurd. Bij
een probleem (vastgelopen zending, beschadigd ontvangen, ontbrekend artikel) meldt u dit binnen 48 uur via het
klachtenformulier. Na controle bieden wij u ofwel een terugbetaling, ofwel een tegoedbon aan, afhankelijk van uw
keuze en de beschikbaarheid van het product.
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1. Quelles sont les étapes à suivre pour retourner un article et que faut-il joindre au colis ?
____________________________________________________________________________________________________

3. Luister naar het audiofragment en geef aan of de volgende uitspraken waar of onwaar
zijn. 

Waar Onwaar

 

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. Rollenspel: Voltooi de dialogen 

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.  
(Goedendag, ik bel voor een klacht: ik heb vanmorgen mijn computerscherm ontvangen,
maar het is beschadigd aangekomen.)

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.  
(Ja, het bestelnummer is 45821. Ik heb de factuur in mijn e-mail en de doos was bij de
levering al ingedeukt.)

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.  
(Prima. En wat betreft de garantie? Ik wil vooral zeker weten dat ik mijn geld terugkrijg als
jullie dit model niet meer hebben.)

Service client (Camille): 3._______________________________________________________________________________ 

Client (Nicolas): Je préfère un remboursement, s’il vous plaît. Quel est le délai de traitement ?  
(Ik heb liever een terugbetaling, alstublieft. Wat is de verwerkingstijd?)

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 ?  
(Goedendag mevrouw. Heeft u het volgnummer of het bestelnummer, alstublieft?)

Destinataire (Sarah): 6._______________________________________________________________________________ 
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Voorbeeldantwoorden:
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 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.  
(Ik kijk even… Goed, het pakket is inderdaad bij ons, maar er ontbreekt een toegangscode bij
het afleveradres, dus de bezorger kon het niet afleveren.)

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.  
(Ik voeg de code meteen toe. Als thuisbezorging vandaag niet mogelijk is, kan ik het omleiden
naar een afhaalpunt in uw buurt.)

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.  
(Nee, dat is inbegrepen: het transport is gedekt (verzending betaald). U ontvangt een sms
zodra het beschikbaar is met het adres en de openingstijden van het afhaalpunt.)

5. Correspondentie schrijven 

_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________
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