SPRAWOZDANIE Z DZIAŁALNOŚCI
MEJSKIEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW W BYTOMIU
ZA 2023 ROK
I. Wstęp i uwagi ogólne dotyczące działalności Miejskiego Rzecznika Konsumentów.
Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentów ( tj. Dz. U. z 2023 r. poz. 1689 z późń.zm.) rzecznik konsumentów, w  terminie do 31 marca każdego roku, przedkłada staroście/prezydentowi miasta do zaopiniowania roczne sprawozdanie ze swojej działalności w roku poprzednim oraz przekazuje je Prezesowi Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów w terminie 7 dni od zaopiniowania przez starostę (prezydenta miasta).
Struktura Biura Rzecznika Konsumentów w Bytomiu, stan kadrowy  
	1. Województwo

	Śląskie

	2. Miasto
/Powiat
	Bytom

	3. Liczba mieszkańców miasta/powiatu 
	131803

	4. Imię i nazwisko rzecznika konsumentów
	Ewa Stachowicz-Radosz

	5. Wykształcenie (np. wyższe prawnicze)
	Wyższe prawnicze

	6. Funkcja Rzecznika Konsumentów jest wykonywana w pełnym wymiarze czasu pracy (1 etat).  Proszę napisać TAK lub NIE.
	nie

	NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKÓW, KTÓRZY ODPOWIEDZIELI „TAK”  NA PYT. 6 
7. Funkcja Rzecznika Konsumentów jest wykonywana w niepełnym wymiarze czasu pracy. Proszę zaznaczyć odpowiednią odpowiedź. 
	

- etatu

-     etatu

-     etatu

-     etatu
- inne, np. dyżury 

	DOTYCZY TYCH RZECZNIKÓW, KTÓRZY ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7
8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w których wykonywane są zadania  Rzecznika Konsumentów (np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).
	5 razy w tygodniu po 4 godziny

	9. Rzecznik działa w ramach wyodrębnionego biura (art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentów Dz. U. Nr 50, poz. 331 ze zm.) Proszę napisać TAK lub NIE.
	tak
Biuro Rzecznika czynne jest w poniedziałek w godzinach od 7.30 – 17.30 oraz od wtorku do piątku od 7.30 – 15.00

	10. Rzecznik Konsumentów w ramach działalności Rzecznika korzysta z pomocy innych osób. Proszę napisać TAK lub NIE.
	tak

	11. Liczba osób, która stale pomaga Rzecznikowi Konsumentów w wykonywaniu obowiązków Rzecznika (jeśli liczba nie jest stała, to wpisać średnią liczbę).
	1,25 etatu


II Realizacja zadań Rzecznika Konsumentów.
1. Zapewnienie bezpłatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony interesów konsumentów.
 Poradnictwo i informacja prawna należą do najważniejszych form pomocy świadczonej na rzecz konsumentów przez rzecznika. Porady udzielane są konsumentom bezpośrednio w biurze, telefonicznie i pisemnie (również drogą elektroniczną). Do biura trafiają osoby z różnymi problemami zarówno takie, które są niezadowolone z dokonanego zakupu jak również osoby, które mają problem z rozwiązaniem umowy zawartej np. w domu czy przez telefon. Poradnictwo w szczególności  polega na informowaniu konsumentów o ich prawach i obowiązkach, terminach składania reklamacji, wskazywaniu działań jakie można podjąć w swoich sprawach. 
Warto nadmienić, że do rzecznika zgłaszały się osoby, które chciały uzyskać informację lub porady w innych sprawach niż konsumenckie. Osoby te często nie wiedziały do kogo mają się zwrócić, dlatego rzecznik wskazywał podmioty właściwe do udzielenia pomocy, porad lub informacji.
 Zakres spraw konsumenckich jest zróżnicowany i  dotyczy całej sfery nabywania towarów i usług. Każda porada kończy się zapewnieniem pomocy rzecznika w przypadku jakichkolwiek wątpliwości lub trudności w rozwiązywaniu problemów. Najpopularniejszą formą poradnictwa w dalszym ciągu pozostaje kontakt osobisty konsumenta w biurze i w tym zakresie udzielono 762 porad. Z porad telefonicznych skorzystało 976 osób. Porad pisemnych udzielono 108. Łącznie w okresie sprawozdawczym udzielonych zostało 1846  porad.
2. Składanie wniosków w sprawie stanowienia i zmiany przepisów prawa miejscowego w zakresie ochrony interesów konsumentów.
W 2023 roku rzecznik nie składał wniosków w sprawie stanowienia i zmiany przepisów prawa miejscowego.
3. Występowanie do przedsiębiorców w sprawach ochrony praw i interesów konsumentów.
W okresie sprawozdawczym rzecznik występował do przedsiębiorców w oparciu o przedstawione dokumenty, oświadczenia konsumenta i informacje złożone w zgłoszeniu. Należy zwrócić uwagę, że konsumenci najczęściej zgłaszający się do rzecznika  przebyli już drogę postępowania reklamacyjnego z negatywnym skutkiem. Zatem przedsiębiorca zakwalifikował ich żądania jako bezzasadne, dlatego też przekonanie przedsiębiorcy do zmiany stanowiska jest trudnym procesem. Rzecznik konsumentów mając uprawnienie do występowania do przedsiębiorcy może wskazać naruszenie prawa bądź interesu konsumenta. Korzystając z tego uprawnienia, informuje przedsiębiorcę o naruszeniach. Przedsiębiorca natomiast ma obowiązek udzielić informacji, wyjaśnień, a także ustosunkować się do uwag i opinii. Takie postępowanie często kończy się dobrowolnym rozwiązaniem sporu. W 2023 r. rzecznik występował do przedsiębiorców w 227 sprawach. Należy dodać, iż każda sprawa jest wnikliwie analizowana, aż do wyczerpania wszystkich argumentów, co niekiedy powoduje, że postępowanie jest długotrwałe, ale wielokrotnie doprowadza do pozytywnego zakończenia sprawy.
Analogicznie jak w roku poprzednim zainteresowaniem cieszyły się pokazy.  Problem stanowią umowy zawierane przez osoby starsze. Niejednokrotnie przedsiębiorcy zachęcali do zakupu określonego produktu poprzez wręczanie tzw. gratisów lub zapraszanie na bezpłatne badania. Podkreślenia wymaga fakt, że najczęściej oferowane towary i usługi były w zawyżonych cenach. Rzecznik konsumentów na bieżąco reagował na sygnały otrzymywane od konsumentów co do organizowanych pokazów. 
Obowiązująca od 1 stycznia 2023 roku regulacja w zakresie sprzedaży poza lokalem przedsiębiorstwa, a w szczególności dotycząca zakazu zawierania umów dotyczących usług finansowych podczas pokazu lub wycieczki, czy wydłużenia terminu do odstąpienia od umowy, gdy ta zawierana jest podczas nieumówionej wizyty przedsiębiorcy w miejscu zamieszkania lub pobytu konsumenta albo wycieczki, może przyczynić się do ograniczenia tego rodzaju sprzedaży.
Do rzecznika zgłaszali się konsumenci w zakresie usług telekomunikacyjnych. Należy nadmienić, iż w 2023 roku spraw było znacznie więcej. Konsumenci wskazywali, że umowy, które podpisali na tablecie w salonach operatorów nie były im przekazywane, bądź treść była inna niż uzgodniona z przedstawicielem dostawcy usług. Niemniej jednak po wystąpieniu rzecznika wiele spraw zakończyło się pozytywnie. 
Spora cześć spraw wpływających do rzecznika dotyczyła również problemów związanych z reklamacją urządzeń elektronicznych, telefonów czy mebli. Często w wyniku postępowania reklamacyjnego sprzedawcy wskazują na uszkodzenia mechaniczne w okresie odpowiedzialności sprzedawcy, bądź uchylają się od odpowiedzialności z tytułu rękojmi lub niezgodności towaru z umową, odsyłając konsumenta do gwaranta.
4. Współdziałanie z UOKIK, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami w zakresie ochrony konsumentów.
Rzecznik Konsumentów w Bytomiu utrzymuje stały kontakt z wyżej wymienionymi instytucjami. W 2023 roku na bieżąco przekazywał do Urzędu Ochrony Konkurencji i  Konsumentów informacje i dokumentację. 
5. Wytaczanie powództw na rzecz konsumentów i wstępowanie do toczących się postępowań.
W okresie sprawozdawczym nie wytaczano powództw na rzecz konsumentów. Natomiast udzielano pomocy w przygotowaniu spraw na drogę sądową.
6. Działania o charakterze edukacyjno-informacyjnym.
 Rzecznik korzystał z bezpłatnych informatorów i publikacji przygotowanych przez UOKiK, dostępnych na stronie internetowej www.uokik.gov.pl. Ulotki i informatory udostępniane są konsumentom w budynkach Urzędu Miejskiego przy ul. Parkowej 2 oraz na spotkaniach w szkołach. Na bieżąco zamieszczane są na stronie internetowej www.bytom.pl informacje i ostrzeżenia dla konsumentów. Zainteresowanym konsumentom udostępniano również wzory pism do postępowań reklamacyjnych.
Jedną z form edukacyjnych działalności rzecznika stanowi udział w organizowanych w szkołach spotkaniach z młodzieżą. Przeprowadzono 12 godzin zajęć w szkołach. 
Udział w 2023 roku rzecznika i pracowników Biura w szkoleniach:
· 18.01.2023 r. szkolenie „Omnibus”  - UOKiK,
· 8.02.2023 r. spotkanie, powiatowych/ miejskich rzeczników konsumentów z województwa śląskiego - Katowice,
· 14.04.2023 r. „Zasady bezpieczeństwa w sieci”, . Konferencja Urzędu Komunikacji Elektronicznej
· 7.03.2023 r. „Problematyka treści i usług cyfrowych” - szkolenie dla rzeczników z województwa śląskiego – Katowice,
· 14.03.2023 r.„ Konsumenckie sprawy z ubezpieczycielem”  webinarium  Rzecznik Finansowy,
· 20.03.2023 r.„Omnibus” – II część szkolenia webinarium  UOKiK,
· 29.05.2023r.„Różne perspektywy – wspólny punkt widzenia”. Spotkanie Tauron,
· 31.05.2023r. Na dzień Dziecka – „Konsument przed osiemnastką” webinarium UOKiK,
· 7.09.2023r. „Rozszerzenie ochrony konsumentów” webinarium UOKiK,
· 14.09.2023r.„Regulacje w zakresie treści i usług cyfrowych” webinarium UOKiK ,
· 21.09.2023r.„Niezgodność towaru z umową” webinarium UOKiK, 
· 28.11.2023r. „Sankcja kredytu darmowego” webinarium Rzecznik Finansowy,
· 7.12.2023r. „Nieautoryzowane transakcje – co zrobić, by odzyskać utracone pieniądze” webinarium Rzecznik Finansowy,
· 13.12.2023r.„Ubezpieczenie sprzętu elektronicznego bez tajemnic” webinarium Rzecznik Finansowy.

7. Podejmowanie działań: 

Rzecznik nie przedstawiał sądowi istotnego poglądu w sprawie, nie podejmował działań regulowanych ustawą o dochodzeniu roszczeń w postępowaniu grupowym. W roku sprawozdawczym rzecznik skierował w 1 sprawie pisemne zawiadomienie do Policji o możliwości popełnienia przez przedsiębiorcę wykroczenia na podstawie art. 114 ust 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007 roku o ochronie konkurencji i konsumentów. 
III. Wnioski końcowe, propozycje zmian zmierzających do poprawy realizacji praw konsumentów.
1. Wnioski rzeczników dotyczące polepszenia standardów ochrony konsumentów.
Bieżąca informacja, poradnictwo. Zmieniający się stan prawny powoduje, że  konsumenci na bieżąco potrzebują informacji. Niejednokrotnie można zauważyć, iż konsumenci nie znają swoich praw pomimo coraz lepszego dostępu do różnych źródeł informacyjnych. Często są nieostrożni albo nie mogą ocenić skutków podejmowanych decyzji. Dlatego bardzo ważne jest prowadzenie działań o charakterze informacyjno – edukacyjnym, szczególnie związanych z wykształceniem u konsumentów zwyczaju zapoznawania się z umowami i różnymi produktami. Brak wiedzy na temat zmian jakie zachodzą na rynku sprawia, że konsumenci są podatni na działania rynkowe, które należy określić jako nieuczciwe praktyki rynkowe. Rzecznik przygotowuje co roku broszury, które są udostępniane na bieżąco oraz zamawia poradniki m.in. z UOKiK, UKE  i innych instytucji i jednostek działających w zakresie ochrony praw konsumentów.
2. Wnioski dotyczące pracy rzeczników.
Stałe zainteresowanie poradnictwem konsumenckim oraz ilość spraw wpływających do rzecznika potwierdza, że ta instytucja samorządu powiatowego odpowiada na zapotrzebowanie związane z coraz to nowymi wymaganiami rynku.  Różnorodność wpływających  do rzecznika spraw oraz zmieniające się zapotrzebowanie konsumentów,  wymaga aktualnej wiedzy w zakresie rynku oraz uregulowań  prawnych. Warto podkreślić, iż rzecznik działa na rzecz konsumentów, podejmuje interwencje, polegające na pisemnym wystąpieniu do przedsiębiorcy i przedstawieniu mu stanowiska na podstawie obowiązującej regulacji prawnej i okoliczności wskazanych przez konsumenta. Często w jednej sprawie rzecznik występuje kilkukrotnie. 
Z uwagi na nowe usługi, chociażby te powstające w cyberprzestrzeni, należy utrzymać organizowanie tematycznych szkoleń (webinariów).  Organizowane w roku sprawozdawczym webinaria dawały możliwość zapoznania się z nowymi zagadnieniami, również umożliwiły kontakt uczestników z ekspertami w określonej dziedzinie poprzez wymianę informacji. 
Działalność rzecznika jest ważna dla mieszkańców miasta, gdyż uzyskują pomoc w załatwieniu swoich spraw. Zgłoszenia załatwiane są na bieżąco.
Biuro Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Bytomiu czynne jest od poniedziałku do piątku w godzinach pracy Urzędu. 
Konsumenci zgłaszający się osobiście, przyjmowani są w tym czasie przez dwie lub trzy osoby. Stale w godzinach pracy Urzędu obsługiwane są połączenia telefoniczne.
Prezentacja danych liczbowych w tabelach od nr 1 do nr 4.
Podpisane przez Miejskiego Rzecznika Konsumentów w Bytomiu
Ewa Stachowicz-Radosz
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