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CZY TA PREZENTACJA JEST DLA CIEBIE?

TAK jeżeli

Robisz zakupy i czasami zdarza się, że chcesz 
coś zwrócić lub zareklamować.

Nie wiesz czym różni się rękojmia od gwarancji 
i jak możesz z nich korzystać.

Jesteś kupującym ale nie do końca wiesz jakie 
masz prawa i kiedy możesz z nich korzystać.

Chcesz wiedzieć więcej aby nie dać się „zrobić 
na szaro” .

NIE jeżeli

Dobrze znasz swoje prawa jako konsument.

Bez kłopotu radzisz sobie z reklamacjami , które w 
większości rozpatrywane są na twoją korzyść.

Uważasz że problem nieuczciwych przedsiębiorców Ciebie 
nie dotyczy i nigdy się z nimi nie spotkasz.
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CZEGO SIĘ DOWIESZ?

▰ Kiedy jesteś, a kiedy nie jesteś 
konsumentem.

▰ Jakie są Twoje prawa jako konsumenta?

▰ Czym różni się gwarancja od rękojmi?

▰ Jakie zagrożenia niesie ze sobą 
kupowanie obligacji, „polisolokat” i 
kredytów w obcej walucie

5
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CZEGO SIĘ DOWIESZ?

▰ Zakupy przez internet, czyli co warto 
wiedzieć 
o umowie na odległość

▰ Jakie są nieuczciwe praktyki podczas 
sprzedaży poza lokalem przedsiębiorstwa

▰ Nie jesteś sam – czyli gdzie szukać 
pomocy
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Jestem czy nie 
jestem 
konsumentem? Czyli kiedy będą mnie dotyczyć prawa konsumenta, a 
kiedy nie.
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“ Konsument to osoba 
dokonująca zakupu 
towaru lub usługi od 
przedsiębiorcy do celów 
prywatnych (na własny 
użytek)
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JESTEM KONSUMENTEM KIEDY:

▰ Kupuje na własny użytek żelazko 

▰ Kupuję nową lub używaną rzecz w sklepie

▰ Kupuję ubranie w sklepie internetowym

▰ Biorę kredyt na zakup opału

▰ Ubezpieczam swój telefon np. od zniszczenia

▰ Wykupuję wycieczkę 
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NIE JESTEM KONSUMENTEM KIEDY:

▰ Kupuję komputer wyłącznie na użytek firmowy

▰ Kupuję używaną grę od kolegi

▰ Kupuję sukienkę na portalu aukcyjnym od 
prywatnej osoby

▰ Biorę kredyt na zakup samochodu na firmę 

▰ Ubezpieczam telefon firmowy np. od zniszczenia

▰ Wykupuję wycieczkę dla pracowników firmy  10
Projekt finansowany przez UOKiK



Mam prawa i nie 
zawaham się ich 
użyć!Czyli jakie mam podstawowe prawa jako konsument?
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PRAWO DO RĘKOJMI I PRAWO DO GWARANCJI

To Ty decydujesz czy dokonasz reklamacji na 
podstawie rękojmi czy gwarancji (sprzedawca 

nie może tego narzucić). Pamiętaj jednak, że 
prawie zawsze reklamacja z tytułu

RĘKOJMI jest dla Ciebie korzystniejsza
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“ Gwarancja to oświadczenie 
przedsiębiorcy, w którym 
dobrowolnie określa prawa 
kupującego i swoje 
obowiązki w sytuacji gdy 
towar nie ma cech 
określonych w tym 
oświadczeniu.

1313
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GWARANCJA:

▰ Nie jest obowiązkowa

▰ W postępowaniu reklamacyjnym obowiązują 
postanowienia zawarte w gwarancji 
(a przecież o tym co jest tam zawarte 
decyduje gwarant – najczęściej 
producent)
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“ Rękojmia to podstawa prawna 
dająca kupującemu możliwość 
reklamowania 
u sprzedawcy (a nie u 
producenta) towaru, który ma 
wadę. 
Sprzedawca nie może odmówić 
przyjęcia takiej reklamacji.
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RĘKOJMIA:

▰ Jest obowiązkowa – trwa 2 lata od otrzymania towaru

▰ Przepisy kodeksu cywilnego dokładnie opisują jak 
wygląda reklamacja min. jakie prawa ma sprzedawca i 
konsument, jakie konsekwencje ponosi sprzedawca 
jeżeli nie dotrzyma ustawowych terminów

▰ Reklamacje składasz u sprzedawcy (a nie u 
producenta np. na drugim końcu świata)

▰ W razie uznania reklamacji koszty z nią związane 
ponosi sprzedawca
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Warto wiedzieć
Zawsze zachowuj paragony - podstawą każdej reklamacji jest dowód zakupu – aby paragon był czytelny przez 
2 lata najlepiej trzymaj go w lodówce 

Miej wszystko na piśmie – składając reklamację w sklepie żądaj potwierdzenia;  pisma reklamacyjne wysyłaj 
zawsze listem poleconym ze zwrotnym potwierdzeniem odbioru; jeżeli jako dane do kontaktu podasz tylko 
dane korespondencyjne (bez nr telefonu, 
e-maila) to odpowiedź na reklamację będzie  musiała być na piśmie 
W piśmie reklamacyjnym z tytułu rękojmi koniecznie zaznacz swoje żądanie (naprawa, wymiana, lub 
ewentualnie obniżenie ceny o konkretną wartość, albo odstąpienie od umowy i zwrot pieniędzy). 
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Warto wiedzieć
Uwaga! Jeżeli reklamujesz z tytułu rękojmi towar po raz pierwszy i żądasz zwrotu pieniędzy to sprzedawca 
może zaproponować ci naprawę lub wymianę, jeżeli się nie zgodzisz na naprawę to sprzedawca może oddać ci 
wadliwą rzecz. Jeżeli pomimo naprawy lub wymiany dany towar ponownie ma wadę to sprzedawca ma obowiązek 
zwrócić ci pieniądze jeżeli tego zażądasz a reklamacja jest zasadna.  

Jeżeli reklamacja z tytułu rękojmi została uznana to masz prawo ubiegać się o zwrot kosztów np. biletów, 
znaczków pocztowych itp..

Jeżeli nie dostaniesz odpowiedzi na piśmie na reklamację z tytułu rękojmi w ciągu 14 dni to uznaje się ją 
za uznaną  (pismo, że przedsiębiorca potrzebuje więcej czasu na odpowiedź nie zwalnia go od dotrzymania 
tego terminu) – Uwaga! Ten termin nie obowiązuje jeżeli odstąpiłeś od umowy i żądałeś zwrotu pieniędzy.
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Nie mogę znaleźć paragonu za zakup – i co teraz?

▰ PAMIĘTAJ - Dowodem zakupu, który potwierdza 
zakup towaru od danego sprzedawcy, jest nie tylko 
paragon. Takim potwierdzeniem może być dowolny 
dowód dokumentujący zawarcie umowy, np. kopia 
paragonu, faktura, potwierdzenie płatności, 
wyciąg z rachunku bankowego, korespondencja 
e-mail ze sprzedawcą, potwierdzenie dokonania 
zakupu za pośrednictwem portalu aukcyjnego, a 
nawet zeznania świadków. 19
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Reklamacja nie została uznana – i co teraz?

Zwróć się o bezpłatną pomoc:

▰ Infolinia Konsumencka: 801 440 220 oraz 22 290 89 16

▰ Konsumenckie Centrum E-porad: adres e-mail: porady@dlakonsumentow.pl 

▰ Miejski (powiatowy) rzecznik konsumentów:

▻ Mieszkańcy Wrocławia - 
http://bip.um.wroc.pl/artykul/228/3123/biuro-miejskiego-rzecznika-konsumentow

▻ Mieszkańcy powiatu wrocławskiego – prk-wroclaw@powiatwroclawski.pl

▻ Wykaz wszystkich rzeczników dostępny jest pod adresem www.uokik.gov.pl/rzecznicy
20
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PRZYDATNE LINKI

▰ Wzór pisma reklamacyjnego z tytułu rękojmi 
dotyczący towarów
https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/formularze/

▰ Jak reklamować za pomocą rękojmi 
https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/pliki/uokik_rekojmia_jak_reklamowac_ulotka_2014.pdf

▰ Baza wiedzy o prawach konsumenta - 
https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/
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PRAWO DO ODSTĄPIENIA OD UMOWY

Zawsze kupując na odległość lub poza 
lokalem przedsiębiorstwa 

(zakupy przez internet, na pokazach, 
akwizytor przychodzący do domu klienta 

itp.)
możesz w ciągu 14 dni od otrzymania 
towaru odstąpić od umowy bez podania 

przyczyny.
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“ Lokal przedsiębiorstwa – miejsce 
prowadzenia działalności oznaczone 
w sposób dający możliwość 
powiązania lokalu z przedsiębiorcą 
np. sklep, siedziba firmy, stoisko 
na targu, stragan, kiermasz.

2323
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Warto wiedzieć
Odstępując od umowy Klient ma obowiązek zwrócić towar na własny koszt (najpóźniej w ciągu 14 dni od 
odstąpienia od umowy). Sprzedający ma obowiązek zwrócić pieniądze za towar oraz, w przypadku zakupów na 
odległość, zwrócić koszty dostarczenia towaru do konsumenta w kwocie najniższego oferowanego przez siebie 
sposobu przesyłki.

Pismo zawierające odstąpienie od umowy należy dostarczyć do sprzedawcy osobiście (na kopii pisma zażądać 
poświadczenia odbioru) lub wysłać na adres sprzedawcy (listem poleconym ze zwrotnym potwierdzeniem 
odbioru) - zachowaj kopię podpisanego pisma, dowód nadania listu i potwierdzenie odbioru
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Warto wiedzieć
Nie w każdym przypadku możesz odstąpić od umowy (np. zakup książki/płyty CD i otwarcie jej opakowania).

Sprzedawca ma obowiązek oddać pieniądze w ciągu 14 dni kalendarzowych od odstąpienia od umowy.
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Odstąpienie od umowy nie zostało uznane 
– i co teraz?

Zwróć się o bezpłatną pomoc:

▰ Infolinia Konsumencka: 801 440 220 oraz 22 290 89 16

▰ Konsumenckie Centrum E-porad: adres e-mail: porady@dlakonsumentow.pl 

▰ Miejski (powiatowy) rzecznik konsumentów:

▻ Mieszkańcy Wrocławia - 
http://bip.um.wroc.pl/artykul/228/3123/biuro-miejskiego-rzecznika-konsumentow

▻ Mieszkańcy powiatu wrocławskiego – prk-wroclaw@powiatwroclawski.pl

▻ Wykaz wszystkich rzeczników dostępny jest pod adresem www.uokik.gov.pl/rzecznicy
26
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PRZYDATNE LINKI

▰ Oświadczenie o odstąpieniu od umowy zawartej 
na odległość lub poza lokalem przedsiębiorstwa
https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/formularze/

▰ Baza wiedzy o prawach konsumenta  
https://prawakonsumenta.uokik.gov.pl/
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Ryzykowne 
inwestycje
Czyli jakie zagrożenia niesie ze sobą kupowanie 
produktów rynku finansowego

.

.

28
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Produkty rynku finansowego

Rynek finansowy proponuje wiele produktów.
Niektóre z nich specjalnie mają podobną nazwę 

lecz znacznie różnią się stopniem ryzyka. 
Zanim zainwestujesz swoje pieniądze 

dowiedz się więcej!
Pamiętaj – każdy rodzaj inwestycji wiąże się z 

ryzykiem.
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Produkty rynku finansowego
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Obligacje skarbowe,
a

obligacje korporacyjne.



“ Obligacje skarbowe – papiery 
wartościowe emitowane przez 
rząd. 

3131
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OBLIGACJA SKARBOWA:

▰ Kupując obligację skarbową pożyczamy Ministrowi Finansów określoną sumę pieniędzy w zamian za co 
ten zobowiązuje się ją zwrócić wraz 
z należnymi odsetkami (wykupić obligacje) w określonym czasie. 

▰ Obligacje te mają zabezpieczenie - Skarb Państwa odpowiada za nie całym swoim majątkiem. 

▰ Uznawane za jedną z najbezpieczniejszych form inwestowania.

32
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“ Obligacje korporacyjne – 
papiery wartościowe emitowane 
przez
przedsiębiorstwo, dzięki 
którym 
uzyskuje ono środki na 
prowadzenie działalności. 

3333
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OBLIGACJA KORPORACYJNA:

▰ dzięki obligacjom korporacyjnym przedsiębiorca (emitent) zaciąga dług 
u klienta (nabywcy obligacji). W zamian klient uzyskuje po określonym czasie prawo do uzyskania 
zwrotu wpłaconego kapitału wraz z odsetkami.

▰ Obligacje te nie są zabezpieczone przez państwo - w razie kłopotów finansowych przedsiębiorcy 
klient może stracić wszystkie zainwestowane pieniądze

▰ Najczęściej nie można wyjść z inwestycji (odzyskać pieniędzy) przed upływem określonego terminu

34
Projekt finansowany przez UOKiK



35

Warto wiedzieć
Obligacje korporacyjne, jak każda inna inwestycja, niosą za sobą ryzyko utraty pieniędzy.

Większość obligacji korporacyjnych nie ma żadnych realnych zabezpieczeń. 

Jeżeli rozważasz zainwestowanie swoich pieniędzy w obligacje korporacyjne koniecznie najpierw sprawdź 
stan finansowy firmy, której obligacje chcesz kupić. 
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Produkty rynku finansowego
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Polisolokata 
a 

polisa z ubezpieczeniowym 
funduszem kapitałowym (ufk).



“ Polisolokata - umowa ubezpieczenia 
na życie i na dożycie, zgodnie z 
którą ubezpieczyciel wypłaca 
klientowi określoną sumę pieniędzy 
gdy ten osiągnie konkretny wiek 
albo sumę 
pieniędzy w razie śmierci klienta.

3737
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POLISOLOKATA

▰ Wysokość wypłaconej kwoty wynosi tyle co wpłacona 
przez klienta składka, która jest powiększona o 
kwotę ustaloną 
w umowie.

▰Łatwo wyliczyć zysk – jest określony od samego 
początku – zysk nie jest opodatkowany 

▰ Można w dowolnym momencie wycofać się z umowy 
bez ponoszenia tzw. kosztów likwidacyjnych 
(klient odzyskuje całość wpłaconej kwoty) więc 
ryzyko inwestycyjne jest minimalne

38
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“ Ubezpieczenie na życie z 
ubezpieczeniowym funduszem 
kapitałowym (tzw. ufk) - umowa 
ubezpieczenia, w której część 
składki
przeznaczana jest na udzielenie 
klientowi ochrony 
ubezpieczeniowej, 
a w pozostałej części na 
inwestycje.

3939
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UBEZPIECZENIE NA ŻYCIE Z UBEZPIECZENIOWYM FUNDUSZEM KAPITAŁOWYM 
(UFK)

▰ Ten produkt też czasami nazywany jest błędnie 
„polisolokatą”

▰ Wpłacane pieniądze przeznaczane są na dwa cele:

 wypłatę pieniędzy w przypadku wystąpienia pewnych zdarzeń wskazanych w umowie (np. śmierci 
ubezpieczającego lub dożycia przez niego określonego wieku) 

 inwestycje w ubezpieczeniowe fundusze kapitałowe

40
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UBEZPIECZENIE NA ŻYCIE Z UBEZPIECZENIOWYM FUNDUSZEM KAPITAŁOWYM 
(UFK)

▰ Trudno określić jaki zysk osiągnie klient (może 
w ogóle go nie być), ewentualny zysk jest 
opodatkowany

▰ Są to umowy długoterminowe (10 – 30 lat). W 
przypadku wcześniejszego zerwania klient ponosi 
wysokie koszty rezygnacji np. opłatę likwidacyjną 
(czasami jest to niemal 100% wartości 
zgromadzonych środków – czyli klient traci 
wszystkie zainwestowane pieniądze)

41
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Produkty rynku finansowego

42
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“ KREDYT KONSUMENCKI – umowa o kredyt udzielany konsumentowi, którego wysokość 
nie przekracza kwoty 255 550 zł albo równowartości
tej kwoty w walucie innej niż waluta polska (limit ten nie ma 
zastosowania przy kredytach hipotecznych). 
Kredytem konsumenckim jest nie tylko kredyt bankowy, 
ale także np. zakup towaru na raty, zakup towaru 
z odroczonym terminem płatności.

4343
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Warto wiedzieć
Zaciągając kredyt ZAWSZE musimy go oddać. Najczęściej oddajemy 
zdecydowanie więcej niż dostajemy, gdyż instytucja kredytowa musi zarobić. 

Możesz zrezygnować z umowy o kredyt w ciągu 14 dni od jej zawarcia (ponosisz wtedy jedynie koszty 
oprocentowania za czas, w którym faktycznie korzystałeś z kredytu oraz bezzwrotne koszty, jakie 
kredytodawca poniósł bezzwrotnie na rzecz organów administracji publicznej).
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Warto wiedzieć

Jeśli Ty, lub ktoś z Twojej rodziny ma kredyt w walucie obcej (np. frankowy) 
to istnieją możliwości prawne aby umowę o taki kredyt unieważnić, albo zmniejszyć ratę. Pamiętaj jednak, 
że każdy przypadek trzeba traktować oddzielnie i nie wiadomo jaki będzie wyrok sądu. 
Za każdym razem niezbędna jest pomoc specjalisty.
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Problem z instytucją finansową?

Zwróć się o bezpłatną pomoc:

▰ Rzecznik Finansowy:  www.rf.gov.pl

46
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PRZYDATNE LINKI

▰ Kompendium wiedzy o aktualnej sytuacji na 
rynku kredytów hipotecznych we franku 
szwajcarskim, rynku ubezpieczeń z 
ubezpieczeniowym funduszem kapitałowym oraz 
obligacji korporacyjnych 
https://finanse.uokik.gov.pl/

▰ https://www.knf.gov.pl/ Komisja Nadzoru 
Finansowego

47
Projekt finansowany przez UOKiK

https://finanse.uokik.gov.pl/
https://www.knf.gov.pl/


„Mam dla Państwa 
znakomitą ofertę 
…”Czyli jak nie dać się oszukać przez akwizytora.
.

48
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AKWIZYTOR – to najczęściej specjalista 
od sprzedaży bezpośredniej

▰ Pamiętaj! Akwizytor wielu osobom nie najlepiej się kojarzy więc często sprzedawcy używają 
zamiennie określeń: sprzedawca bezpośredni, konsultant, przedstawiciel handlowy, merchandiser, 
agent a nawet ankieter.

▰ Każdy akwizytor jest szkolony w technikach manipulacji (jeżeli nie jest wystarczająco skuteczny 
to nie utrzyma się w tym zawodzie więc najczęściej będzie w tym naprawdę dobry)

▰ Akwizycja to nie tylko sprzedaż garnków na pokazach, to również bezpośrednia sprzedaż usług 
internetowych, kablówki, prądu lub gazu. 
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Warto wiedzieć
Zawsze czytaj co podpisujesz! Lepiej poświęcić kilka minut na przeczytanie niż potem spłacać niechcianą 
umowę przez kilka lat. Nie pozwól aby sprzedawca lub kurier swoim zachowaniem poganiali cię przy czytaniu 
umowy i wywierali presję abyś ją podpisał.

Jeżeli kupiłeś towar lub usługę poza lokalem przedsiębiorstwa (np. na pokazach, w domu) masz prawo w 
ciągu 14 dni odstąpić od umowy. Nie zwlekaj i nie pozwól aby sprzedawca opóźniał Twoją decyzję. 

Po zawarciu umowy powinieneś otrzymać komplet dokumentów dla siebie. Przeanalizuj je jeszcze raz, jeżeli 
masz jakiekolwiek wątpliwości skonsultuj 
to z rodziną lub zwróć się o bezpłatna pomoc.   

Projekt finansowany przez UOKiK



Kupiłeś niepotrzebny towar od akwizytora 
– i co teraz?

Zwróć się jak najszybciej o bezpłatną pomoc:

▰ Infolinia Konsumencka: 801 440 220 oraz 22 290 89 16

▰ Konsumenckie Centrum E-porad: adres e-mail: porady@dlakonsumentow.pl 

▰ Miejski (powiatowy) rzecznik konsumentów:

▻ Mieszkańcy Wrocławia - 
http://bip.um.wroc.pl/artykul/228/3123/biuro-miejskiego-rzecznika-konsumentow

▻ Mieszkańcy powiatu wrocławskiego – prk-wroclaw@powiatwroclawski.pl

▻ Wykaz wszystkich rzeczników dostępny jest pod adresem www.uokik.gov.pl/rzecznicy
51
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Nie jesteś sam
Czyli jak pomóc innym starszym członkom Twojej 
rodziny i gdzie szukać pomocy

.

.
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Porozmawiaj ze swoją rodziną – wiesz więcej 
o prawach konsumenta – podziel się tą wiedzą

▰ Pamiętaj! Konsumenci Seniorzy narażeni są na wiele nieuczciwych praktyk stosowanych przez 
nierzetelnych sprzedawców (najczęściej alternatywni operatorzy telefonii stacjonarnej, sprzedawcy 
prądu, sprzedawcy gazu, akwizytorzy oferujący towary i usługi, sprzedawcy usług finansowych). 

▰ Jeżeli Ty lub ktoś z twojej rodziny padł ofiarą oszustwa to  jak najszybciej zawiadom policję lub 
prokuraturę oraz skontaktuj się z miejskim (powiatowym) rzecznikiem konsumentów.

▰ Uczul członków rodziny, że nie muszą wpuszczać do domu niezapowiedzianych (przez administrację) 
pracowników elektrowni, gazowni, dostawców innych usług, ale bezwarunkowo muszą odbierać (i czytać  
) korespondencję
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PRZYDATNE LINKI

▰ Poradnik dla konsumentów – „Konsumenci seniorzy 
a sprzedaż bezpośrednia - prawa i zagrożenia” – 
wersja elektroniczna: 
http://prawo-konsumenckie.pl/konkursy-projekty/
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Dowiedziałeś się, że ktoś z Twoich bliskich padł ofiarą nieuczciwego 
przedsiębiorcy – zareaguj!

Pomórz swoim bliskim jak najszybciej zwrócić się o bezpłatną pomoc:

▰ Infolinia Konsumencka: 801 440 220 oraz 22 290 89 16

▰ Konsumenckie Centrum E-porad: adres e-mail: porady@dlakonsumentow.pl 

▰ Miejski (powiatowy) rzecznik konsumentów:

▻ Mieszkańcy Wrocławia - 
http://bip.um.wroc.pl/artykul/228/3123/biuro-miejskiego-rzecznika-konsumentow

▻ Mieszkańcy powiatu wrocławskiego – prk-wroclaw@powiatwroclawski.pl

▻ Wykaz wszystkich rzeczników dostępny jest pod adresem www.uokik.gov.pl/rzecznicy
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“ Pamiętaj – jako konsument masz 
swoje prawa 
i w twoim interesie jest aby z 
nich korzystać! 
Nadal nie wiesz jak? 
Zwróć się o bezpłatną pomoc 
prawną 

5656
Projekt finansowany przez UOKiK



57

Euro-Concret
Jesteśmy wrocławską organizacją pozarządową, 

od 2003r. działająca m.in. w obszarze kształcenia,
podnoszenia wiedzy, kwalifikacji zawodowych

 oraz promocji przedsiębiorczości. 
Zajmujemy się również problematyką związaną z ochroną 

praw konsumentów zarówno wśród ludzi młodych jak i 
seniorów.

http://euro-concret.pl/
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Dziękujemy!



Bibliografia

▰ wszystkie linki użyte w prezentacji były aktywne na dzień 
23-09-2018

▰ Szablon prezentacji: https://slideplayer.fr/slide/13708460/ 
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