REKLAMACJE | SKARGI
(Lettres de réclamation
' et plaintes)

= Uzyteczne rady:

— Przed rozpoczeciem pisania listu dobrze jest sprawdzi¢ swo-
je prawa w ustawodawstwie zwigzanym z prawami konsu-
mentow.

— Nalezy sie stara¢ raczej wysta¢ reklamacje pocztg niz po-
przez e-mail.

— List nalezy skierowa¢ w wypadku wiekszych firm do szefa
dziatu kontaktu z klientami (Chef de Service des Relations
Publiques) lub do Dzialu Reklamacji (Service de Réclama-
tions), a wypadku mniejszych firm do dyrektora zarzadzajace-
go (Directeur de la Gestion).

— W reklamacji, najlepiej w nagtéwku listu, podaj nazwe artyku-
tu (np. nazwe fabryczng na metce), kolor, typ modelu, wymia-
ry i wszystkie inne cechy doktadnie opisujgce ten artykut
a takze, jesli to mozliwe, nr zamowienia lub numer referencyj-
ny sprawy.

— Nalezy przedstawi¢ w pismie jak najwiecej faktow uzasadnia-
jacych reklamacje i utézy¢ je w logicznej kolejnosci, dobrze
jest tez podac sugestie, co nalezy zrobi¢ w danej sytuacji.

— Na koncu listu trzeba przypomnie¢, ze firma powinna dac od-
powiedz w ustawowym terminie (zazwyczaj 14 dni) od dnia
otrzymania pisma i zasugerowac, zeby w tym czasie podjeto
kroki w tej sprawie, dobrze tez jest przypomnie¢ swoje prawa
konsumenta zawarte w ustawodawstwie.

— Pamietajmy, aby list byt zwarty w tresci, ale spokojny. Ostry
ton w niczym nie zmieni sposobu zatatwiania sprawy przez fir-
me.
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— Nie nalezy liczy¢ na to, ze reklamacja wzbudzi wspotczucie
u osoby lub oséb zajmujacych sie tym problemem, dlatego
forma pisma powinna by¢ réwnie przekonujgca jak tresg,
a wiec nalezy np. podzieli¢ tekst na oddzielne akapity, uzy¢
mozliwie jak najwiekszej czcionki itp.

— W wypadku otrzymania odpowiedzi nijakiej w tresci i w ni-
czym lub w niewielkim stopniu spetniajgcej nasze oczekiwa-
nia, bedzie trzeba niestety zwroci¢ sie do Federacji Konsu-
mentow (Fédération de consommateurs).

. m Przydatne zwroty w reklamacji pisemnej:

— Dans la commande, il était prévu que ... .

— Au moment de la réservation, il était convenu que ... .

— Si, pour des raisons sans doute indépendantes de votre
volonté, vous ne pouviez procéder a cette livraison dans les
délais convenus, je me verrais obligé, a mon grand regret,
d'annuler la commande.

— Si, par votre retard, nous perdions des clients importants,
nous serions obligés, a notre vif regret, de vous en tenir
responsables, avec toutes les conséquences juridiques qui
en découlent.

— Une erreur a du se produire au moment de la livraison car elle
ne correspond pas a notre commande. Nous attendrons votre
réponse avant de régler votre facture.

— C’est le retard de trois semaines qui m'a causé un sérieux
préjudice. En conséquence, je demande en réparation du
dommage qui m'a été causé une indemnité de ... euros.

— Si ce produit ne se retrouve pas dans la semaine, je serai
contraint, & mon grand regret, de vous en demander le
remboursement.

— Dans le cas ou votre paiement et notre lettre se seraient
croisés, veuillez considérer celle-ci comme sans objet.

— Nous ne réglerons ce montant qu'aprés exécution compléte
de votre engagement.

— Vu tous ces écarts a ce qui était convenu, nous considérons
que le contrat est rompu.
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Nous considérons votre réponse comme une rupture de contrat.
‘A notre arrivée, nous avons constaté que ... .

Je vous ecris pour exprimer mon insatisfaction en ce qui
goncerne vos services.

Je vous ai appelé trois fois et a chaque fois vous m’ avez promis
de nous rendre visite et de remédier a ces erreurs.

=~ J'ai réecemment acheté .... dans votre magasin a ... .

Si vous ne répondez pas d'ici dix jours, je n'aurai pas d'autre
choix que de traiter cette affaire autrement.

Selon les termes de la loi de 1982, je m'attends a ce que la
marchandise soit transportée en bonne et die forme.

~ Selon les termes de votre garantie, je réclame le plein
remboursement de la somme payée.

~ Jusqu'a présent, ce probleme n'a pas été résolu.

~ Quand j'ai voulu utiliser ce produit, j'ai découvert que ... .

Przyktad reklamacji oprogramowania:

ame, Monsieur,

s nous permettons de vous retourner, par courrier au porteur, le
progiciel ,Tigre” que vous nous avez livré il y a une semaine, car il
mous semble qu'une énorme erreur a été commise et que nos |
nformaticiens ne sont pas en état de réparer.

Nous n'avons eu aucune difficulté a installer le systéme, mais nous
avons eu de graves problemes avec les configurations et ce
systeme s'est avere complétement incompatible avec notre
equipement. Nous vous serions donc trés reconnaissants de bien
wouloir examiner ce probléme et de nous informer de vos
conclusions.

Nous espérons que dans cette situation vous comprendrez que nous
sommes obligés de retenir le paiement jusqu'a la résolution du
probléme.

£n attendant votre réponse, veuillez recevoir, Madame, Monsieur,
Fexpression de nos salutations distinguées.

Le chef du service technique
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TLUMACZENIE:

Szanowni Panstwo.

Pozwalamy sobie odesta¢ przesylka kurierska pakiet oprogra-
mowania ,, Tiger”, ktéry dostarczyliScie nam tydzien temu, po-
niewaz wydaje nam sie, ze nastapit jakis ogromny btad, ktérego
nasi informatycy nie sa w stanie naprawi¢. Zainstalowanie sys-
temu nie sprawito nam zadnych trudnosci, ale system okazat sie
catkowicie niekompatybilny z naszym sprzetem. Byliby$§my bar-
dzo wdzigczni, gdybyscie Paristwo zbadali sprawe i poinformo-
wali nas o wynikach.

W tej sytuacji chyba zrozumieja Panstwo, ze zmuszeni jestesmy
wstrzymac nasza zaptate do czasu rozwiazania problemu.

Z powazaniem.

=] Przykiad reklamaciji dotyczacej niewtasciwych
warunkow zakwaterowania:

le 14 septembre 2009

| Stanislaw Traczyk
| Ul. Wyspianskiego 23

KRAKOW Agence de tourisme
~VOYAGE"

. Objet: n° de réservation 00123456789

| Madame, Monsieur,

Je vous écris pour vous exprimer mon insatisfaction concernant les
conditions d’hébergement que ma famille et moi avons été forcés
d'accepter pendant notre séjour de vacances a lbiza, le mois dernier.
Au moment de la réservation, j'ai demandé un appartement avec
trois chambres & coucher, le séjour et la cuisine entiérement
equipée.

Pourtant, & notre arrivée, nous avons découvert que la troisiéme

| .chambre”, ce n'était qu'un canapé dans le séjour et que la cuisine
| était petite et sale et trés mal équipée. A I'appui, je joins des photos

faites dans cet appartement.
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Selon la loi sur les Marchandises et les Services, paragraphe X, le
&hent a droit a un service de qualité conforme & ceux présentés dans
%es brochures de publicité. J'attends donc une proposition de '
wompensation avant 15 jours.

Dans cette attente recevez, Madame, Monsieur, I'expression de mes
salutations distinguées.

;&anis{aw Traczyk

MACZENIE:

er rezerwacji 00123456789.

owny Panie.

bym wyrazi¢ wielkie niezadowolenie z jakosci
terowania, jakiego doswiadczytem ja i moja rodzina,

s pobytu na wczasach na Ibizie w ubiegtym miesiacu.
momence rezerwacji poprositem o apartament z trzema
ialniami, pokojem dziennym oraz w petni wyposazona

nia.

kze po przybyciu okazalo sie, ze ta trzecia ,,sypialnia” to
sofa w pokoju dziennym, kuchnia byta malutka, brudna
o zle wyposazona. Na poparcie tego, dotgczam fotografie
ne w powyzszym ,apartamencie”.

ie z ustawg o towarach i ustugach ustep X, klient ma

do ustugi zgodnej z proponowana w broszurach

owych i w zwigzku z tym oczekuje kompensaty za

ione straty w ciagu najblizszych dwéch tygodni.
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