OBTENIR UN SERVICE APRES-VENTE

Demander/Justifier une réparation/un dédommagement
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«AJUSTEZ VOTRE APPAREIL!»

Service apres-vente
Anticipation et contextualisation

L’audio-cassette T2-IF6 reprend trois énoncés tirés du scénario «Ajustez
votre appareil!».

Les stagiaires écoutent les trois énoncés de |’audio-cassette et tentent
de déduire quelques-uns des éléments du scénario «Ajustez votre
appareil!».

Transcription activité 6

«Oui, bonjour! J'ai acheté un téléviseur chez vous...» (...) «Un instant,
madame. Je vous passe le service apres-vente» (...) «Je pourrais passer chez
vous la semaine prochaine...»

Les coéquipiers établissent, a I’aide du cahier d’activités, un canevas
de conversation entre la cliente et le préposé du service aprés-vente,
puis imaginent une conversation, qu’ils enregistrent.

Cahier d’activités, p. 123

Activité 6

Déterminez les éléments de la conversation entre Danielle et le préposé du
service apres-vente, puis i tez leur dial et gistrez-le.

Moment de I'achat :

Description du probléme (signes, moment d'apparition, durée,
fréquence, etc.) :

Date et heure du rendez-vous pour la vérification de I'appareil :

T2-IF6

Matériel compris

Audio-cassette T2-IF6, acti-
Vité 6
Cahier d’activités, p. 123

Audio-cassette T2-IF6 «Ajustez
votre appareil!»

Matériel a se procurer

Audio-cassettes vierges
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https://referencesfrancisation.immigration-quebec.gouv.qc.ca/moodle_ref/pluginfile.php/1/block_public_files/files/Catalogue/Module_3A_280_357/344-T2-IF6_act_6.mp3

6.1

Chaque équipe écoute I'enregistrement d’une autre équipe et vérifie
si les éléments importants du canevas sont présents, si d’autres élé-
ments ont été ajoutés ou modifiés, etc.

Les stagiaires écoutent |'audio-cassette et comparent son canevas a
celui de leurs enregistrements.

Canevas d’«Ajustez votre appareil!» :

- la cliente décrit son probléme au préposé du magasin;

- lacliente discute du probléme avec un réparateur du service aprés-vente;

— la cliente et le réparateur discutent des colits de réparation et de la
garantie;

- le réparateur propose un rendez-vous pour la semaine suivante;

- lacliente réussit a obtenir un rendez-vous pour le lendemain;

- le réparateur s’informe du trajet;

- ils se disent au revoir.

Les stagiaires échangent leurs expériences et leurs connaissances sur le
sujet (service aprés-vente, garanties, etc.).

Les activités qui suivent apprendront aux stagiaires 8 communiquer efficace-
ment en vue d’obtenir un service aprés-vente. Les stagiaires seront également
informés des lois et des pratiques courantes dans le domaine.

En bonne et due forme

Localisation dans le temps : passé, moment et durée
Classification et systématisation

Les stagiaires écoutent |'audio-cassette et notent dans leur cahier
d’activités les expressions de temps : chacun des coéquipiers note
respectivement les indicateurs du passé, du présent et du futur.

Corriger en pléniere.
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Matériel compris

Audio-cassette T2-IF6, «Ajustez
votre appareil!»

Cahier d’activités, p. 124

Manuel du stagiaire, p. 68, 69 et
70

Matériel a se procurer

Enregistrements des stagiaires,
activité 6
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ANNEXE 1




GERANT

29 Comme laisser vos bottes ou quoi que ce
soit d’autre dans le couloir ou...
d’entreposer des objets dans I'escalier de
secours. Et ensuite, il ne faut pas faire de
bruit aprés 22 heures. Finalement, en cas
d’absence prolongée, eh bien, vous de-
vez nous prévenir. Est-ce que ¢ca vous
convient?

PIERRE
30 Oui, tout a fait.

GERANT
31 Vous serez combien dans I'appartement?

PIERRE
32 Pour l'instant, je serai seul; mais bientot
nous serons deux. Est-ce qu’on peut venir
signer le bail ce soir?

GERANT
33 Euh... a 19 h 30, est-ce que c¢a irait?

PIERRE .
34 Entendu. A ce soir!

GERANT
35 A ce soir.

T2-IF6 (3 min 24 s) audio

Ajustez votre appareil!

RECEPTIONNISTE
1 Québec Audio, bonjour!

DANIELLE
2 Oui, bonjour! J'ai acheté un téléviseur
chez vous il y a un mois et je voudrais que
quelqu’un vienne voir ¢a.

RECEPTIONNISTE
3 Il ne fonctionne plus?

DANIELLE
4 Non... non, non, pas exactement, mais
les couleurs ne sont pas belles, et puis on
entend des vibrations...

RECEPTIONNISTE

5 Un instant, madame. Je vous passe le
service aprés-vente.
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REPARATEUR
6 Service apres-vente, bonjour.

DANIELLE
7 Oui, bonjour monsieur. C’est la deuxié-
me fois que j'appelle au sujet de ma
télévision.

REPARATEUR
8 Ah! Pourriez-vous me dire de quoi il
s’agit?

DANIELLE
9 Bien voila. J’ai acheté un appareil de
télévision chez vous et ¢ca ne va pas du
tout.

REPARATEUR
10 Qu’est-ce qui ne va pas au juste?

DANIELLE
11 Bien écoutez, les couleurs ne sont pas
belles et quand on augmente le son, ¢a
vibre énormément! On croirait entendre
un train qui passe!

REPARATEUR
12 Can’apas l'air trés normal, ¢a. Est-ce que
vous avez bien suivi les consignes du
manuel d’instructions lorsque vous avez
installé votre appareil?

DANIELLE
13 Scrupuleusement, monsieur. Comme je
vous l'ai dit, c’est la deuxiéme fois que
Jj'appelle. J'ai déja parlé a I'employé. Il
m’a indiqué quoi faire par téléphone,
mais ¢a n’a pas donné grand chose.

REPARATEUR
14 C’est peut-étre une défectuosité de
I’antenne ou du céble.

DANIELLE
15 Non, non. Ca ne vient pas de 13, ¢a a été
vérifié.

REPARATEUR
16 Dans ce cas-1a, il va falloir nous apporter
votre appareil pour qu’on voit ¢a sur
place.

DANIELLE
17 Quoi? Vous apporter I'appareil?




REPARATEUR
18 Bien écoutez. Je peux bien aller chez
vous, mais ¢a va vous coliter les frais de
déplacement, en plus, bien sar, du prix de
la réparation. Je vous ferai un devis pour
les piéces et la main-d’ceuvre.

DANIELLE
19 Mais comment ¢a? Le déplacement et
puis les codts de réparation? Ca fait un
mois a peine que je l'ai acheté, mon
téléviseur.

REPARATEUR
20 Oh! Excusez-moi. Dans ce cas-1a, c’est
couvert par la garantie.

DANIELLE
21 Bon. Je me disais aussi.

REPARATEUR
22 Vous avez bien renvoyé le certificat de
garantie au manufacturier?

DANIELLE
23 Quioui. Je I'ai posté la semaine derniére.

REPARATEUR
24 Parfait. Je pourrais passer chez vous la
semaine prochaine. Mais il se peut quand
méme que j'emporte I'appareil.

DANIELLE
25 C'estbien tard ca, la semaine prochaine!

REPARATEUR
26 Laissez-moi voir ma feuille de route. Ah!
Vous étes chanceuse, j’ai un trou demain
matin a huit heures.

DANIELLE
27 Euh... Attendez une minute! Francois, le
réparateur peut venir demain matin a
8 heures. Peux-tu I'attendre? Moi, j’ai un
rendez-vous de bonne heure au bureau.
Ah, oui! Oui, oui, ¢a va aller pour demain
matin.

REPARATEUR
28 Quelle est votre adresse s’il vous plait?

DANIELLE
29 196, rue Charette.

REPARATEUR
30 Charette... C’est ol exactement?

DANIELLE
31 C’est au nord du boulevard Rosemont,
deux rues a I’est de Lacordaire.

REPARATEUR
32 D’accord! Je serai chez vous au plus tard
a huit heures et quart. Il va y avoir
quelqu’un?

DANIELLE
33 Oui, mon mari sera la.

REPARATEUR
34 Bon, c’est entendu. Au revoir.

DANIELLE
35 Au revoir, monsieur. A demain.
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