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Jak napisac zazalenie?

Zrédto: Pixabay, domena publiczna.

Zazalenie jest rodzajem pisma uzytkowego, sktadanego najczesciejw sadach. Jego celem
jest odwotanie si¢ od orzeczonych postanowien. Zazaleniem nazywa si¢ rowniez reklamacije
albo skarge - pisma uzytkowe, ktore kazdy konsument moze skierowa¢ do konkretnego
urzedu, instytucji czy sklepu.

Twoje cele

o Dowiesz si¢, czym jest zazalenie.

» Poznasz najwazniejsze elementy poprawnie sformutowanej reklamaciji.
o Zredagujesz witasng reklamacje.




Przeczytaj

Jak powinno wygladac zazalenie?

Zazalenie to inaczej zakwestionowanie jakosSci towaru czy ustugi. Jego powodem mogg byc¢
wady, niedokladnosci badz niezgodnos$¢ z rezultatami, ktorych oczekujemy zgodnie

z zawartg wczesniej umowa. Czesto zamiast stowa ,zazalenie” stosowane sg terminy
bliskoznaczne, jak: ,reklamacja”, ,skarga”, ,odwotanie”. Nalezy pamietac,

ze w Polsce obowigzuje konstytucyjne prawo do sktadania zazalenia

(art. 63 Konstytucji Rzeczpospolitej Polski, a takze: art. 227 Kodeksu postepowania
administracyjnego).

Tak jak wszystkie teksty uzytkowe, zazalenie powinno byc¢:

e krotkie,
o zwiezle,
» przekonujace.

Tekst zazalenia charakteryzuje sie:

« obecnoScig adresata — nalezy wskaza¢, do kogo konkretnie kierujemy skarge;

« okresSleniem celu - obiektu reklamacji; nalezy wyja$nic, z czego jesteSmy
niezadowoleni, jaki aspekt ustugi czy produktu nam nie odpowiada, gdzie znajdujemy
wady;

o stylem urzedowym - stosowanym w sytuacji komunikowania si¢ przedstawicieli
dwoch stron, charakteryzujgcym sie oficjalnoscig, precyzjg, schematyzmem, a takze
przewagg form bezosobowych.

Cecha charakterystyczng stylu urzedowego (a wiec i zazalenia) jest takze dyrektywnosc,
czyli zastosowanie takich srodkow wyrazu, ktére majg zobowiaza¢ odbiorce do
wykonywania okreslonych czynnosci. W stylu urzedowym pojawiajq si¢ liczne nakazy,
zakazy, pozwolenia, stad czeste sg takie wyrazy, jak: nalezy, trzeba,

nie powinien, jest zakazane, wzbronione, niezwtocznie.
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Artykuty kojarzace sie z pracg administracyjno-biurowa.

Zrédto: domena publiczna.

Czego mozemy zada¢ w ramach zazalenia?

W ramach zazalenia mozemy zadac:

wymiany towaru na nowy,
naprawy,

obnizenia ceny,
odstgpienia od umowy.

Co powinno znalez¢ sie w zazaleniu?

W tekscie zazalenia muszg sie znalez¢:

miejscowosc¢ i data,

imie i nazwisko piszacego skarge oraz jego adres,

organ, do ktorego kierowana jest skarga (lub imi¢ i nazwisko osoby, jej funkcja), adres,
nagtowek okreslajacy rodzaj pisma,

powolanie si¢ na odpowiedni artykut z ustawy,

wskazanie na kogo sktadane jest zazalenie,

przedstawienie przedmiotu skargi,

przedstawienie zadan (czego zadamy, czego si¢ domagamy),

uzasadnienie (opisanie faktow, wskazanie nieprawidtowosci, powotanie si¢
na dotgczone dokumenty, ktore uzasadniajg ztozenie skargi),

podpis (autora skargi),



 spis zalgcznikow (jesli sg).

Wz6r zazalenia

Zazalenie posiada schematyczna forme, to znaczy zawsze powinno zawierac informacje
rozmieszczone jak na ponizszym wzorze:

[miejscowosé i data]
[imig¢ i nazwisko (piszacego skarge)]
[adres]
[organ, do ktérego kierowana jest skarga]
[imig i nazwisko osoby, jej funkcja]
[adres]

ZAZALENIE

Na podstawie art. 227 Kodeksu postepowania cywilnego
skladam'zazaleniema: 5= wrdthes soanine o e el

(opis zaniedban, wad, naruszen)

WNOSZe.0 ettt oahisneh el R (nasze oczekiwania)

Uzasadnienie

(opisanie faktéw, wskazanie nieprawidtowosci, powotanie sig na
dotaczone dokumenty, ktére uzasadniajg jej ztozenie)

(podpis autora skargi)

Spis zatacznikéw:
(wymienione w kolejnosci dokumenty i pisma dotaczone do skargi)

Wz6r zazalenia

Stowniczek
teksty uzytkowe

teksty, ktore formulowane s3a na potrzeby réznych okolicznosci, np. urzedowych
(podanie, wniosek), zawodowych (e-mail, CV) czy tez osobistych i prywatnych
(kondolencje, gratulacje) i inne




Film

Polecenie 1

Na podstawie wyktadu dr Agaty Haci wynotuj w puntkach kolejne etapy przygotowania sie do
ztozenia reklamacji.

dr Agata Hacia
jezykoznawczyni

Film dostepny pod adresem /preview/resource/Rrwgg3hhClJzpd

Film nawigzujacy do tresci materiatu Jak napisa¢ zazalenie?



file:///preview/resource/Rrwgq3hhCJzpd

Polecenie 2

Ekspertka wspomniata o dowodach (zatacznikach), ktére warto dotaczyc
do reklamacji. Zastanoéw sie, jakie dowody dotaczysz do reklamacji dotyczacej nieSwiezego
positku w restauracji. Wskaz kilka takich dowodéw i krétko objasnij swoj wybbér.




Sprawdz sie

Pokaz ¢wiczenia: O O @

Cwiczenie 1

Zaznacz cechy, ktorymi charakteryzuje sie tekst reklamacji:

uogolnienia

stownictwo wartosciujgce

liczne srodki stylistyczne

styl urzedowy

przewaga zdan ztozonych

zwieztosc

obecnos$¢ adresata

O o o o o 0O O



Cwiczenie 2 3
Ocen prawdziwosé zdan. Zaznacz P, jesli zdanie jest prawdziwe, lub F - jesli jest fatszywe.

Zdanie Prawda Fatsz
Reklamacja to inaczej skarga.
Zazalenie nie jest skarga.

Mozliwos¢ reklamowania towarow i ustug zapewnia nam
Konstytucja.

W tekscie zazalenia problem powinien by¢ opisany
w sposéb bardzo szczegotowy.

Reklamacja powinna by¢ napisana w stylu potocznym.

Zazalenie jest testem uzytkowym.

OO0 O | O |O|O
OO0 O | O |0O|O

W reklamacji opisujemy nasze zadania.

Cwiczenie 3 ®

Uporzadkuj we wtasciwej kolejnosci poszczegdlne akapity skargi.

Wstep (powotanie sie na normy prawne). s
Zadanie dziatania. $
Spis dotgczonych dokumentéw. =
Tresc skargi. =



Cwiczenie 4

Wstaw poszczegolne elementy reklamacji w odpowiednie miejsca na karcie.

O O

O

W zwigzku z wprowadzeniem mnie w btad zagdam zmiany umowy, ktdrg podpisatem, na
zwykta umowe na taryfe G11.

Jan Kubkowski
ul. Czekoladowa 6
87-100 Torun
Nr klienta: 910 763 700
Torun, dn. 11.10.2020 . Nr licznika: 00847463 Jan Kubkowski



Energa-Obrot S.A.
Aleja Grunwaldzka 472
80-309 Gdansk REKLAMACJA

13.09.2012 r. w salonie Energa-Obrét zawartem umowe o dostarczanie energii elektrycznej.
Poinformowatem pracownice, panig Marzanne Oblubinska, ze chciatbym, aby byta to
umowa na taryfe G11 (z najnizsza ceng pradu, bez optaty handlowej), o ktorej dowiedziatem
sie ze strony internetowej Panstwa firmy.

Umowa, ktoérag chciatem zawrzed, miata wykluczaé wszelkie dodatkowe oferty i aneksy.
Pracownica wprowadzita mnie w btad i data do podpisania umowe z ofertg taryfy G11K.
Zadatem od poczatku zwyktej umowy G11 bez jakichkolwiek dodatkéw. Zostatem w trakcie

jej podpisywania poinformowany, ze umowa, ktérg zaproponowata mi pani M. Oblubinska,
jest jedyng mozliwg umowa, ktdra moge zawrzeé, i ze jest ona zgodna z moimi wymaganiami.

Cwiczenie 5 P

Wypetnij formularz reklamacji zamowionego przez internet ptaszcza, przy ktérym brakuje
guzikéw.

ZGEOSZENIE REKLAMACYJNE (dotyczy wymiany towaru)

DATA ZAKUPU (OTRZYMANIA)TOWARU

DATA ZGtOSZENIA REKLAMACIJI

ZAKUPIONY PRODUKT I JEGO ROZMIAR

IMIE | NAZWISKO REKLAMUJACEGO

ADRES REKLAMUJACEGO

(kod pocztowy, miejscowosé, ulica, nr domu,

telefon, e-mail)

OPIS STWIERDZONYCH WAD
(przy wymianie okreslenie modelu i rozmiaru)

DATA | OKOLICZNOSCI WYSTAPIENIA
WADY/USTERKI PRODUKTU

ZADANIE REKLAMUJACEGO

PODPIS REKLAMUJACEGO




Cwiczenie 6 »

Zapoznaj sie z opiniami konsumentéw, ktére mogtyby sie znalez¢ na na forach internetowych
i opisz, co mogliby zareklamowa¢ i czego zadaé. Nastepnie sformutuj zdanie o charakterze
dyrektywnym, ktére mogtoby sie znalez¢ w kazdej z trzech reklamacji.

Zamowitam wczoraj dwie pizze
na kolacje. Obydwie byty
zimne, a jedna z nich
catkowicie spalona! Czas
oczekiwania na dostawe byt
bardzo dtugi (ponad dwie
godziny), dlatego jestem bardzo
rozczarowana. Nie polecam tej
restauracji!

Anna, lat 37

Wyraznie méwitem przez
telefon, ze oczekuje, aby wegiel
pakowany w worki byt suchy!
Sprzedawca zapewnit mnie, ze
taki wtasnie otrzymam,
tymczasem gdy rozpakowatem
pierwszy worek z palety, lata sie
z niego woda. To samo z
pozostatymi!

Kupitam elegancka sukienke,
specjalnie na wesele siostry.
Byta bardzo droga i myslatam,
Ze bedzie trwata, tymczasem
po jednym zatozeniu cata jej
podszewka przetarta sie, aw
niektérych miejscach powstaty
nawet dziury.

Kazdy konsument ma prawo do wyrazenia swojej opinii o otrzymanej ustudze badz zakupionym produkcie.
Zrédto: dostepny w internecie: Pixabay.com, Contentplus.pl sp. z 0.0.

Imie konsumenta Przedmiot skargi Czego moze zadaé¢? = Zdanie dyrektywne

Anna

Mirostaw

Matgorzata




Cwiczenie 7 @

Na podstawie podanego tekstu zredaguj zazalenie, ktére pani Maria moze skierowac do
kierownika sklepu.

(( Szescdziesiecioletnia Maria Jankowska, mieszkanka Wtoctawka, zostata
w niewtasciwy sposoéb potraktowana przez ekspedientke sklepu
"Warzywko” mieszczacego sie przy ulicy Modrzewiowej. Pani Maria, jak
co dzien, wybrata sie na poranne zakupy do sklepu warzywnego. W tym
dniu (12.02.2021) klientéw obstugiwata nowo zatrudniona llona
Smoczynska.

Klientka kilkukrotnie zadawata ekspedientce pytania dotyczace m.in.
Swiezosci towaru, na ktére ta nie odpowiadata. Sprzedawczyni nie
wprowadzata zakupionych produktéw do kasy, tylko podliczata ich ceny
W papierowym zeszycie, w zwigzku z czym pani Maria nie otrzymata
paragonu. Pani llona ttumaczyta, ze tylko w ten sposéb moze podliczyc
ceny produktow kobiety, gdyz rzekomo w kasie skonczyt sie papier.
Pani Maria byta rozgoryczona zachowaniem nowej sprzedawczyni.
Zastanawia sie, czy dalej bedzie robi¢ zakupy w sklepie ,Warzywko”.

Cwiczenie 8 @

Zredaguj reklamacje dotyczaca butéw sportowych, ktérych podeszwa odkleita sie po
pierwszym uzyciu.




Dla nauczyciela

Autor: Maria Gnitka-Somerlik
Przedmiot: Jezyk polski

Temat: Jak napisa¢ zazalenie?
Grupa docelowa:
Szkota ponadpodstawowa, liceum ogolnoksztatcace, technikum, zakres podstawowy
Podstawa programowa:
Tresci nauczania - wymagania szczegotowe
Zakres podstawowy
II. Ksztalcenie jezykowe.
1. Gramatyka jezyka polskiego. Uczen:

1) wykorzystuje wiedze z dziedziny fleksji, stowotworstwa, frazeologii i sktadni
w analizie i interpretacji tekstow oraz tworzeniu wtasnych wypowiedzi;

2) rozumie zroznicowanie skltadniowe zdan wielokrotnie ztozonych, rozpoznaje
ich funkcje w tekscie i wykorzystuje je w budowie wypowiedzi o réoznym
charakterze;

3) rozpoznaje argumentacyjny charakter réznych konstrukeji sktadniowych iich
funkcje w tekscie; wykorzystuje je w budowie wiasnych wypowiedzi;

4) rozumie role szyku wyrazow w zdaniu oraz okresla role jego przeksztatcen
w budowaniu znaczenia wypowiedzi.

2. Zroznicowanie jezyka. Uczen:
2) rozroznia style funkcjonalne polszczyzny oraz rozumie zasady ich stosowania;
3. Komunikacja jezykowa i kultura jezyka. Uczen:

5) postuguje si¢ roznymi odmianami polszczyzny w zaleznosci od sytuaciji
komunikacyjnej;

9) stosuje zasady etykiety jezykowejw wypowiedziach ustnych i pisemnych
odpowiednie do sytuacji;



4. Ortografia i interpunkcja. Uczen:

1) stosuje zasady ortografii i interpunkciji, w tym szczegolnie: pisowni wielkg i matg
literg, pisowni taczneji rozlacznej partykuly nie oraz partykuly -bym, -bys, -by

z roznymi cze¢S$ciami mowy; pisowni zakonczen -ji, -ij, -i; zapisu przedrostkow
roz-, bez-, wes-, wz-, ws-; pisowni przyimkow ztozonych; pisowni nosowek (a, ¢ )
oraz potaczen om, on, em, en; pisowni skrotoéw i skrétowcow;

2) wykorzystuje sktadniowo-znaczeniowy charakter interpunkcji do uwypuklenia
sensow redagowanego przez siebie tekstu;

IIl. Tworzenie wypowiedzi.
2. Mowienie i pisanie. Uczen:

5) tworzy formy uzytkowe: protokot, opini¢, zazalenie; stosuje zwroty adresatywne,
etykiete jezykowg;

12) wykorzystuje wiedze o jezyku w pracy redakcyjnejnad tekstem witasnym,
dokonuje korekty tekstu wlasnego, stosuje kryteria poprawnosci jezykowe;.

Ksztaltowane kompetencje kluczowe:

» kompetencje w zakresie rozumienia i tworzenia informacii;

» kompetencje cyfrowe;

» kompetencje osobiste, spoleczne i w zakresie umiejetnosci uczenia sig;
» kompetencje obywatelskie.

Cele operacyjne. Uczen:

definiuje i charakteryzuje gatunek zazalenia;

wskazuje synonimy gatunku zazalenia;

przedstawia komponenty zazalenia;

formutuje zazalenie wedlug wzoru.
Strategie nauczania:

o konstruktywizm;
o konektywizm.

Metody i techniki nauczania:

e Cwiczen przedmiotowych;
» zuzyciem komputera;
» praca z tekstem.

Formy pracy:



e pracaindywidualna;
e pracaw grupach;
» praca catego zespotu klasowego.

Srodki dydaktyczne:

e komputery z glo$nikami, stuchawkami i dostepem do internetu;
» zasoby multimedialne zawarte w e-materiale;

» tablica interaktywna/tablica, pisak /kreda;

» telefony z dostepem do internetu.

Przebieg lekcji
Przed lekcja

Nauczyciel przed lekcjg prosi uczniow, by wyszukali w swoich domach kopie reklamaciji lub
ich rozstrzygniec.

Faza wprowadzajaca
Na poczatku lekcji nauczyciel pyta uczniow, jak czesto sktadajg reklamacije.

 Jak trudny jest to proces? I co go ewentualnie utrudnia?
e Od czego zalezy nasza motywacja do sktadania reklamac;ji?

Uczniowie wstepnie prezentuja odnalezione w domu dokumenty reklamacyjne

i opowiadajg o okolicznosciach, ktore towarzyszyly ich formutowaniu.

Po ogolnoklasowej dyskusji na temat dosSwiadczen reklamacyjnych, nauczyciel informuje
uczniow, ze reklamacija jest jednym z tekstow uzytkowych, ktorego formutowaniem bedg sie
dzi$ zajmowac. Nastepnie prezentuje ,Wprowadzenie” lekciji, jej cele i zapisuje temat na
tablicy.

Faza realizacyjna

Uczniowie zapoznajg si¢ z trescia sekcji ,,Przeczytaj’, skupiaja swojg uwage przede
wszystkim na konstytutywnych elementach formalnych gatunku zazalenia, przygladaja si¢
dotaczonemu w sekcji wzorowi. Nastepnie zapoznaja si¢ z multimedium i na jego podstawie
wykonujg dolgczone polecenia.

Uczniowie przystepuja do wykonania ¢wiczen w sekcji ,Sprawdz sie”:

 caly zespot klasowy: 1-3
» indywidualnie: 4-6
» w niewielkich grupach: 7-8

Po ukonczonej pracy, caty zesp6t klasowy omawia jej wyniki.



Faza podsumowujaca

W fazie podsumowujgcej nauczyciel poleca uczniom, by jeszcze raz zaprezentowali
przyniesione dokumenty reklamacyjne a nastepnie zweryfikowali, czy zawierajg wszystkie
najwazniejsze elementy formalne, ktore reklamacja powinna posiada¢. Nastepnie uczniowie
oceniajg, czy taki stan dokumentow reklamacyjnych, mogt przyczynic sie do rozpatrzenia

pozytywnego / negatywnego zazalenia.
Materiaty dodatkowe:

» Dorota Zdunkiewicz-Jedynak, Wyktady ze stylistyki, Warszawa 2008.
e Polszczyzna na co dzien, red. M. Banko, Warszawa 2006.

Wskazowki metodyczne

» Uczniowie moga wykorzysta¢ multimedium ,Film” do przygotowania si¢ do lekcji
powtorkowe;.



