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FNAC DARTY MARKETPLACE Difference entre message et reclamation

MESSAGE RECLAMATION

Le client peut « contacter le vendeur Si le client n’est pas satisfait de la réponse
partenaire » et sélectionner le motif de apportée par le vendeur partenaire, il
son message. pourra ouvrir une réclamation dans la

conversation.

Une fois son message envoyé, le vendeur
partenaire s‘'engage a répondre sous 2 jours En ouvrant la réclamation, le vendeur
ouvrés. partenaire est tenu d’apporter une solution
concrete sous 8 jours ouvreés.

Liste des motifs de messages client : Liste des motifs de réclamation client :

uel est le motif de votre demande 7 * . . . ,
Q Quel est le motif de votre réclamation ? *

Article non recu / Retard de livraison
Produit abimé durant le transport Pas de réponse du Vendeur

Produit non conforme a la description Article non recu / Retard de livraison
Contrefagon / Occasion vendu Neuf I Produit abimé durant le transport

Panne / Dysfonctionnement produit . . .
Produit non conforme a la description
Annuler ma commande

Reprise de mon ancien matériel Contrefagon / Occasion vendu Neuf
Droit de rétractation Panne / Dysfonctionnement produit
Demande de facture Reprise de mon ancien matériel

Informations sur la commande
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FNAC DARTY MARKETPLACE Accéder aux Messages recus sur mes commandes

C—

L La rubrique Messages regus sur mes commandes permet de traiter les messages envoyés par les clients suite a une commande. j

Questions regues sur mes
offres

o

Messages regus sur mes
commandes

@ Cliguer sur Message

Cliguer sur Messages regus sur
mes commandes

L'actualité Darty
Marketplace

© 0 (0o

Messages et réclamations




FNAC DARTY MARKETPLACE Affichage des Messages recus sur mes commandes

L'actualité Darty
Marketplace

Messages et réclamations o

MGSSEQGS recus sur mes commandes

1 message trouvé.

Archiver s LANCER L'ACTION

Messages lus | Afficher | Ne pas afficher

Messages archivés - Afficher | Ne pas afficher

Numére de la commande

Nom du client

Date du message

Objet du message

TEST 15/06/2023 Produit abimé durant le transport

@ Les messages recus sur mes commandes s’affichent avec :
- Le numéro de commande
- Le nom du client
- La date du message
- Lobjet du message

@ Cliguer sur le message pour y accéder et y répondre




FNAC DARTY MARKETPLACE

Comprendre 'affichage des messages lus et non lus

Questions regues sur mes o
offres

Messages regus sur mes o
commandes

L'actualité Darty o

Marketplace

Messages et réclamations o

3 messages trouves.

Non Iu v LANCER L'ACTION

Messages lus : Afficher | Ne pas afficher

Messages archivés - Afficher | Ne pas afficher

[} Numéro de la commande Mom du client Date du message Objet du message

] 900174567_066694-A ZEINA 16/06/2023 Nouvelle réclamation

[} 900174567 _966694-A ZEINA 16/06/2023 Produit non conforme & la description
[} 900174938_967066-A TEST 15/06/2023 Produit abimé durant le transport

@ Les messages non lus sont en gras

@ Les messages lus sont grisés




FNAC DARTY MARKETPLACE Afficher les messages lus / non lus

Questions regues sur mes o
offres

Messages regus sur mes o
commandes

L'actualité Darty o

Marketplace

Messages et réclamations o

3 messages trouves.

Non lu v LANCER L'ACTION
Messages lus lAfficher INe pas afficher Messages archivés - Afficher | Ne pas afficher

ero de Iede MNom du client Date du message Objet du message

O

O 900174567 _966694-A ZEINA 16/06/2023 Nouvelle réclamation

O D00174567_966694-A ZEINA 16/06/2023 Produit non conforme & la description
O 900174938_967066-A TEST 15/06/2023 Produit abimé durant le fransport

@ En cliquant sur Afficher, tous les Messages (lus & non lus) apparaitront

@ En cliquant sur Ne plus afficher, seuls les messages non lus apparaitront




FNAC DARTY MARKETPLACE

Questions regues sur mes
offres

Changer le statut lu ou non lu d'un message

Messages regus sur mes
commandes

3 messages trouves.

L'actualité Darty
Marketplace

Messages et réclamations

MNon lu v LANCER L'ACTION p

Messages lus | Afficher | Ne pas afficher

] Numeéro de la commande
| 9001 74567_966694-A
] 900174567_966694-A
900174938_967066-A

Mom du client

ZEINA

ZEINA

TEST

Date du message

16/06/2023

16/06/2023

15/06/2023

Pour transformer des messages lus en messages non lus :

@ Cocher le message

@ Sélectionner Non lu dans la liste déroulante

@ Cliquer sur Lancer l'action

@ Un message de succes apparait en vert

ﬂ Les messages ont été marqués comme non lus.




FNAC DARTY MARKETPLACE Afficher les messages archivés / non archivés

Questions regues sur mes o
offres

Messages regus sur mes o
commandes

L'actualité Darty o

Marketplace

Messages et réclamations o

3 messages trouves.

Archiver s LANCER L'ACTION

Messages lus - Afficher | Ne pas afficher Messages archivésf Afficher & pas afficher
O Numéro de la commande Nom du client Date du message Objet du message
O 900174567_066694-A ZEINA 16/06/2023 Nouvelle réclamation
O S00174567_966694-A ZEINA 16/06/2023 Produit non conforme a la description
O S00174938_96T066-A TEST 15/06/2023 Produit abimé durant le transport

@ En cliquant sur Afficher, tous les Messages (archivés & non archivés) apparaitront

@ En cliquant sur Ne pas afficher, seuls les messages non archivés apparaitront




FNAC DARTY MARKETPLACE  Archiver un message

Questions regues sur mes o
offres

3 messages trouves.
Messages regus sur mes

commandes o

Archiver LANCER L'ACTION
L'actualité Darty o
Marketplace

Messages lus : Afficher | Ne pas afficher

Messages et réclamations o

O Numéro de la commande Nom du client Date du message Objet du message

O 900174567_966694-A ZEINA 16/06/2023 Nouvelle réclamation

O D00174567_966694-A ZEINA 16/06/2023 Produit non conforme & la description
D00174938_967066-A TEST 15/06/2023 Produit abimé durant le transport

Une fois le message traité, pour transformer des messages non archivés
en messages archiveés :

@ Cocher le message

@ Sélectionner Archiver dans la liste déroulante

@ Cliguer sur Lancer l'action

@ Un message de succes apparait en vert

o{ Les messages ont été archivés.




FNAC DARTY MARKETPLACE Affichage de la page Détail de ma vente pour un message

Questions regues sur mes o
offres

Messages regus sur mes o
commandes

Voir le détail des étapes dans les slides suivantes (12 a 15)

L'actualité Darty o

Marketplace . .
p Détail de ma vente

Messages et réclamations )

Une fois avoir cliqué sur le
Numéro de la commande,
plusieurs rubriques sont
disponibles :

@ Détails de la commande
dont I'impression du
e ey e e Montant total pergu 230€ bon de Iivraison

Commande n°900176566_968718-A
210062023 = Regue

Tablette tactile Samsung Galaxy Tab §& Ultra 14.6" 5G 512 Go Anthracite

Raccourci pour envoyer
une facture

@ Bouton Procéder au

Joints o =R
ENVOTERLERCHER )

remboursement, cf.
étape 3, slides 25 a 30

Historique des messages

Envoyer un message




FNAC DARTY MARKETPLACE Etape 1: Affichage des détails d'une commande

Questions regues sur mes o
offres

Commande n°900174938_967066-A
00/06/2023 = Regue

Messages regus sur mes o
commandes

L'actualité Darty o

Marketplace Tablette test marque générique #2

Date 09/06/2023 Transporteur
Etat Neuf
Référence interne 05A5-256-DE8
Mode d'envol Installé chez vous sur RDV, avec reprise.
Exemplaire : 1
Prix : 2,99 €
Date d'expedition max : 15/06/2023

Date estimée de Entre le 17 juin 2023 et le 26 juin 2023
livraison

Messages et réclamations o

Sélectionner un Transporteur

Reprise 1 pour 1 de 1
I'ancien produit

dresse de livraison Adresse de facturation Total

[TDO TEST TDO TEST Sous-total ( 1 article )

100 rue achille 100 rue achille Participation aux frais d'expédition*
75020 PARIS 75020 PARIS
> Commission (TVA 0)

FRA FRA

Port. : 07 99 88 77 31 . . 5 .
° Informations client supplémentaires Montant total pergu

& IMPRIMER LE BON DE LIVRAISON Port. : 07 99 88 77 31

Les détails du message s’affichent :

* Date, état, mode d’envoi, prix, date d’expédition...
e Adresse de livraison

e Adresse de facturation

 Montant total percu

Cliguer sur le bouton Imprimer le bon de livraison pour
imprimer le bon de livraison correspondant a la commande




FNAC DARTY MARKETPLACE Etape 2 : Raccourci pour envoyer une facture

L'actualité Darty o

Marketplace

Une facture d'achat doit impérativement étre jointe a la livraison du Produit. ]

Messages et réclamations o

Envoyer la facture

piéce jointe CHOISISSEZ UN FICHIER o
ENVOYER LE FICHIER > D

\ Le raccourci dans Messages regus sur mes commandes
4 H .
AN permet d’envoyer la facture rapidement :

@ Cliguer sur Choisissez un fichier

@ Cliguer sur Envoyer le fichier

k L'étape 3 Procéder au remboursement se trouve sur les slides 25 a 30. j




FNAC DARTY MARKETPLACE Etape 4 : Historique des messages

L'actualité Darty o
Marketplace

Soyez réactif aux messages de vos clients et disponible pour toute sollicitation]

Messages et réclamations o

Article non regu / Retard de livraison
1 Vous
le 21/06/2023 & 16°42

ok

Article non regu / Retard de livraison
@  Ros=E ¢
le 21/06/2023 & 16:34
Bonjour je n'ai rien recu

Vous trouvez les messages préecédemment échangés entre le client et le vendeur :

: les messages du client

: les messages du vendeur




FNAC DARTY MARKETPLACE Ftape 5: Répondre aux messages clients

Questions regues sur mes o
offres

Vos messages concernant cette commande

Messages regus sur mes o
commandes

L'actualité Darty 0 Subject Article non recu / Retard de livraison v
Marketplace

Messages et réclamations o

Message *
A
Type de fichier * Autre fichier h
piéce(s) jointe(s) CHOISISSEZ UN FICHIER

ENVOYER LE MESSAGE > 2

Compléter le message de réponse en remplissant :

* Sujet

* Message

* Type de fichier (si fichier joint) dans la liste déroulante

* Cliquer sur Choisissez un fichier pour mettre une piece jointe, si besoin

@ Cliguer sur Envoyer le message

@ Un message de succes apparait en vert




-

FNAC DARTY
MARKETPL ACE Gestion des réclamations

C




FNAC DARTY MARKETPLACE Indication reclamation ouverte

Attention, une réclamation est ouverte sur cette commande pour le motif suivant : Produit non conforme a la description. Votre paiement est donc bloqué dans I'attente d'une résolution de la réclamation.

Lorsqu’une réclamation est ouverte sur une commande, le
message ci-dessus s’affiche en haut de I'écran, lors du traitement
du message ou de la réclamation correspondant a cette méme

commande

Vous n’avez pas la main pour cléturer une réclamation
sauf si vous effectuez un remboursement complet de la commande.




FNAC DARTY MARKETPLACE Acceder aux Reclamations en cours

YourMacStore

Ventes a traiter

Ventes terminées

Réclamations en cours

@ Cliguer sur Ventes

Demandes en cours

© 0|60|0 ©

Evaluations

@ Cliguer sur Réclamations en cours

Le paiement d'une commande reste bloqué tant que la réclamation n’est pas
résolue et cléturée.




FNAC DARTY MARKETPLACE  Affichage des réclamations en cours

Ventes a traiter o
Ventes terminées o
Réclamations en cours o
Demandes en cours o — o a
Evaluations o

Mes réclamations en cours

Vous avez 1 réclamation en cours

16/06/2023 900174567_0966694-A Tablette test marque générique #2 [Tablette - iPad) ZEINA Produit non conforme & la description
\ La liste de toutes les réclamations en cours s’affiche de la plus récente a la plus

ancienne en attente de traitement

L'application de la Garantie Légale de Conformité est de 2 ans et doit étre
sans aucun frais pour I’Acheteur. (retour produit, expertise produit)




FNAC DARTY MARKETPLACE Affichage de la page Détail de ma vente pour une réclamation

Ventes a traiter

Ventes terminées

Réclamations en cours

Demandes en cours

Evaluations

© 00|60 ©

k Voir le détail des étapes dans les slides suivantes (21 a 24).

Détail de ma vente

Tablette test marque gén:

Commande n°900174567_966694-A
07/06/2023 = Regue

érique #2

Traneperser

Une fois avoir cliqué sur le
Numeéro de la commande,
plusieurs rubriques sont
disponibles :

Détails de la commande
dont I'impression du
bon de livraison

Raccourci pour envoyer
une facture

Bouton Procéder au
remboursement, cf.
étape 3, slides 25 a 30

@ Historique des messages

e Envoyer un message




FNAC DARTY MARKETPLACE Ftape 1 : Affichage des détails de la commande

Ventes a traiter o
Ventes terminées o
Réclamations en cours o
Demandes en cours o
Evaluations o 7 .
Les détails du message
Commande n°900174567_966694-A 5 ff h .
07/06/2023 Regue satrichent :
* Date, état, mode
Tablette test marque générique #2 d' . . d t
envol, prix, date
Elaatte :’:::ﬂﬂiﬁ Transporteur i ) -
- d’expédition...
Mode d'envoi : Livré chez vous sur RDV, avec reprise. . .
Adresse de livraison
a kv e Adresse de facturation
Date estimée de Entre le 15 juin 2023 et le 23 juin 2023
Montant total percu
Reprise 1 pour 1 de Aucun

I'ancien produit :

Adresse de livraison Adresse de facturation Total CI iq U e I" S U r | e b O UtO n
AL WAZZAN ZEINA AL WAZZAN ZEINA Sous-total ( 1 article ) 298¢ lmprim er le bon de

146 boulevard diderot 146 boulevard diderot Participation aux frais d'expédition” 18.90€
75012 PARIS 75012 PARIS

livraison pour imprimer
Port.: 082276 5988 Informations client supplémentaires Montant total percu 21,29 € I e b O n d e I iv ra iso n

Port. : 06 22 76 99 88 Correspondant é Ia

commande

Le délai légal de rétractation pour 'acheteur est de quatorze (14) jours
a compter du lendemain de la réception du produit.




FNAC DARTY MARKETPLACE Etape 2 : Raccourci pour envoyer une facture

]
)
o L'étape 3 Procéder au remboursement se trouve sur les slides 25 a 30.

Demandes en cours o k

Evaluations o

Envoyer la facture

piéce jointe CHOISISSEZ UN FICHIER D
ENVOYER LE FICHIER > D

\ Le raccourci dans Réclamations en cours permet
V4 H .
AN d’envoyer la facture rapidement :

@ Cliguer sur Choisissez un fichier

@ Cliquer sur Envoyer le fichier

Vous étes tenu de fournir une facture a I'acheteur.
Cette facture doit comporter toutes les mentions légales.




FNAC DARTY MARKETPLACE Etape 4 : Historique des échanges

o
0
o
Demandes en cours 0
Evaluations 0

\\\\\\\\\\\\\\\\

Vous trouvez les messages précédemment échangés entre le client et vous, vendeur :

: les messages du client

@ : les messages du vendeur

Vous disposez de 48h apres I'ouverture d’'une réclamation pour fournir une
réponse au client.




FNAC DARTY MARKETPLACE

Ventes a traiter

Ventes terminées

Réclamations en cours

Demandes en cours

Evaluations

© 00|60 ©

Ftape 5: Répondre & la réclamation

Aller en bas de page pour apporter une
réponse satisfaisante au client

Compléter le message de réponse en

Vos messages concernant cette commande

remplissant :
Destinataire : client, service clients

Envoyer un message a ZEINA

Subject*

Message *

Type de fichier *

piéce(s) jointe(s)

[ ZEINA

[ Au Service clients Fnac

Article non recu / Retard de livraison

Autre fichier

CHOISISSEZ UN FICHIER

————————————————————————————————
ENVOYER LE MESSAGE >

Fnac ou les deux

Sujet

Message

Type de fichier (si besoin, ex : facture)
’ dans la liste déroulante

v Cliguer sur Choisissez un fichier pour
mettre une piéce jointe, si besoin

@ Cliguer sur Envoyer le message

@ Un message de succes apparait

ans une solution satisfaisante sous 8 jours ouvrés, la Marketplace DARTY se

réserve le droit de rembourser la commande. j
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FNAC DARTY MARKETPLACE 1¢e option : via la rubrique Messages regus dans mes commandes

L La rubrique Messages regus sur mes commandes permet d’accéder a I'option de remboursement. ]

Questions regues sur mes
offres

o

Messages regus sur mes
commandes

N

——

L'actualité Darty
Marketplace

Messages et réclamations

3 messages trouves.

Messages lus : Afficher | Ne pas afficher

Numéro de la commande

Non lu v LANCER L'ACTICN

900174567_966694-A

900174567_066694-A

o o 0o o

900174938 967066-A

®

Nom du client

ZEINA

ZEINA

TEST

Date du message

16/06/2023

16/06/2023

15/06/2023

Messages archivés : Afficher | Ne pas afficher

Objet du message

Nouvelle réclamation

Produit non conforme a la description

Produit abimé durant le transport

@ Cliguer sur Message

@ Cliquer sur Messages regus sur mes commandes

@ Cliquer sur le message de la commande en question pour procéder au remboursement




FNAC DARTY MARKETPLACE 2¢me option : via la rubrique Réclamations en cours

L La rubrique Réclamations en cours permet aussi d’accéder a lI'option de remboursement. ]

YourMacStore

Ventes a traiter

Ventes terminées

MyTestShop

Mes réclamations en cours

Réclamations en cours

Demandes en cours

Evaluations

© 0j0j|jO0 ©

Vous avez 1 réclamation en cours

Date de la réclamation

16/06/2023

Produits

Tablette test marque générique #2 [Tablette - iPad]

Nom du client

ZEINA

Produit non conforme a la description

FR

Cliquer sur Ventes

Cliguer sur Réclamations en cours

Cliguer sur le message de la commande en question pour procéder au remboursement




FNAC DARTY MARKETPLACE Accéder au bouton Procéder au remboursement

Envoyer la facture

piéce jointe

Vous avez une réclamation en cours sur cette commande
Wous pouvez proceder au remboursement de cette commande.

» Procéder au remboursement

Le remboursement peut s2 faire sur la fotalité de la commande ou sur une sélection d'articles.

CHOISISSEZ UN FICHIER

ENVOYER LE FICHIER >

Article non regu / Retard de livraison
1 Vous
I= 03072023 2 11:1
Bonjour
Article non regu / Retard de livraison
1 Voous
Ie 03072023 2 1

ofuhrzuiogfuicerg

Descendez dans la page et cliquer
sur Procéder au remboursement

pour rembourser la totalité ou
une sélection d’articles

Le délai contractuel de réparation est de 4 semaines (30 jours).

Tout produit dispose d'une Garantie Légale de Conformité de 2 ans. j




FNAC DARTY MARKETPLACE Procéder au remboursement

Commande n°900174938_967066-A
09/06/2023 * Regue

Tablette test marque générique #2

Exemplaire 1 Pas de réclamation

Prix 2,99€
Date d'expedition max :  15/06/2023

[0 Rembourser cet article I

Date : 09/06/2023 Raison :
Etat: Neuf
Référence inteme :  05A5-266-DES Flus en stock e
Mode d'envoi Installé chez vous sur RDV, avec reprise.

Date estimée de Entre le 17 juin 2023 et le 26 juin 2023
livraison

Reprise 1 pour 1 de 1
I'ancien produit :

[ sélectionner tous les articles

PROCEDER AU REMBOURSEMENT > I

Sélectionner la raison du remboursement parmi la liste déroulante

Cocher la case Rembourser cet article pour sélectionner la ligne article a rembourser

Cocher Sélectionner tous les articles pour rembourser tous les articles de la commande

Cliquer sur Procéder au remboursement

Vous devez rembourser I'acheteur si vous étes dans l'incapacité de mettre le
produit en conformité dans un délai de trente (30) jours.




FNAC DARTY MARKETPLACE Valider le remboursement

En validant cette action, vous allez recréditer le montant de cette commande sur le compte bancaire de

l'acheteur.
ANNULER D'ACCORD

@ Cliquer sur D’accord pour procéder au remboursement

k Le montant de la commande est alors recréditée sur le compte bancaire de I’acheteua
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