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Warszawa, dnia 19 marca 2020 r.

Sprawozdanie
z dzialalnosci Centrum Polubownego Rozwigzywania Sporow
dot. Zywnos$ci w zakresie pozasadowego rozwiazywania sporéw
konsumenckich za rok 2019

Zgonie z art. 11 ustawy z dnia z dnia 23 wrzes$nia 2016 r. 0 pozasagdowym rozwigzywaniu
sporow konsumenckich (Dz. U. poz. 1823) Centrum Polubownego Rozwigzywania Sporow
dot. Zywnoéci z siedzibg w Warszawie (zwane dalej: ,,Centrum Polubownym™), wpisane do
rejestru podmiotéw uprawnionych do prowadzenia postepowania w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporow konsumenckich prowadzonego przez Prezesa UOKIK pod nr 10,
przedktada sprawozdanie z dzialalnosci w zakresie pozasadowego rozwigzywania sporéw
konsumenckich za rok 2019, obejmujace okres od stycznia do grudnia 2019 r i zawierajace:

1) informacje¢ o liczbie wnioskow o wszczecie postepowania w sprawie pozasadowego
rozwigzywania sporéw konsumenckich, ktore wplynely do podmiotu uprawnionego,
oraz wskazanie ich przedmiotu.

W 2019 r. do Centrum Polubownego wptyngto 6 (sze$¢) wnioskéw o wszczecie
postepowania w zakresie pozasagdowego rozwigzywania sporow konsumenckich, w tym
jeden poprzez platforme¢ ODR. Wnioski sktadane byty przez konsumentow.

Przedmiotem postepowan byty:
e jakos$¢ handlowa artykuléw spozywczych — 3 sprawy (wino, chleb, migso)
e oznakowanie produktow spozywczych — 2 sprawy ($Smietana, cena produktu)
e komunikacja z konsumentem zwigzana z zywnos$cig — 1 sprawa, zgtoszona przez
platforme ODR (brak produktéw zamieszczonych w ofercie sklepu internetowego);

2) informacje o powtarzajacych si¢ lub istotnych problemach, ktére prowadza do
sporow konsumenckich, do ktorej moga by¢ dolaczone zalecenia dotyczace unikania
lub rozwigzywania takich problemow.

Zaobserwowano, iz po stronie przedsigbiorcoéw problemami prowadzacymi do sporéw
konsumenckich pozostaja gtéwnie: odmowa przyjecia lub brak odpowiedzi na reklamacje,
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3)

4)

negatywne rozpatrzenie reklamacji lub zatatwienie jej niezgodnic z zgdaniami
konsumentow. Istotne przy tym pozostaje, iz nie przedstawiano stosownego uzasadnienia
konsumentom. Zaobserwowano w dwoch przypadkach brak jakiejkolwiek reakcji ze
strony przedsigbiorcy na zlozong reklamacj¢ za posrednictwem strony wskazanej jako
kontaktowa. Klienci sktadajacy bezposrednio reklamacje u przedsigbiorcow byli
niewtasciwie traktowani przez pracownikow, ktorzy okazywali im jawng nieche¢ i
zachowywali si¢ wrecz niegrzeczne, co czesto stanowito gldéwng przyczyne wchodzenia w
spor, bowiem warto$¢ przedmiotu sporu przy sporach zywnosciowych w wigkszosci spraw
jest niska. Wydaje sig¢, iz problem pozostaje nicostateczne przeszkolenie pracownikow
przyjmujacych i obstugujacych reklamacje w zakresie zarowno komunikacji z
konsumentem, jak i przepisow prawnych;

informacj¢ o procentowym udziale sporow, ktorych rozpatrzenia podmiot
uprawniony odmoéwil, w stosunku do liczby zlozonych wnioskéw o wszczecie
postepowania w sprawie pozasadowego rozwiazywania sporéw konsumenckich oraz
procentowym udziale poszczegdlnych rodzajow przestanek takiej odmowy.

Centrum Polubowne nie odmoéwito rozpatrzenia zadnego wniosku o wszczecie
postepowania w sprawie pozasagdowego rozwigzywania sporu konsumenckiego.

Wobec powyzszego procentowy udziat spordow, ktorych rozpatrzenia odmoéwiono w
stosunku do liczby ztozonych wnioskow wynosi: 0%.

Brak jest zatem podstaw do wskazania procentowego udziatu poszczegdlnych rodzajow
przestanek odmowy;

informacj¢ o procentowym udziale postgpowan w sprawie pozasadowego
rozwigzywania sporow konsumenckich, ktore zakonczono przed osiagni¢ciem
wyniku, w stosunku do liczby wszczetych postepowan, a takze powody takiego
zakonczenia, o ile sa znane.

Procentowy udzial postgpowan w sprawie pozasgdowego rozwigzywania Sporow
konsumenckich, ktore zakonczono przed osiagnigciem wyniku wynosi: 33%

Wydaje sig, iz reklamacje w przedmiotowych sprawach byly zasadne w sposoéb nie
budzacy zadnych watpliwosci, a powstanie sporu bylo wynikiem nieprawidtowej obstugi
reklamacyjnej. Przedsigbiorcy po zapoznaniu si¢ ze stanowiskami konsumentow przez
osoby kompetentne do oceny zasadnosci reklamacji i wobec zaangazowania Centrum
Polubownego w rozwigzanie sporu dazyli do zakonczenia postgpowania przed formalnym
rozpoznaniem sprawy;
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okreslenie Sredniego czasu trwania postepowania w sprawie pozasadowego
rozwigzywania sporow konsumenckich.

Sredni czas trwania postgpowania w sprawie pozasadowego rozwigzywania Sporow
konsumenckich wynosit: 70 dni.

informacje o procentowym udziale przypadkéw, w ktorych strony zastosowaly sie do
wyniku postepowania w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporéw
konsumenckich, w stosunku do liczby wszczetych postepowan albo informacje, ze
podmiot uprawniony nie prowadzi takich analiz.

Procentowy udzial przypadkow, w ktorych strony zastosowaly si¢ do wyniku
postgpowania w sprawie pozasagdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich, w
stosunku do liczby wszczetych postepowan wynosi: 50%0;

informacje o wspolpracy podmiotéw w ramach sieci podmiotéw prowadzacych
postepowania pozasadowego rozwiazywania sporow konsumenckich, ulatwiajacych
rozwigzywanie sporow transgranicznych, jezeli podmiot uprawniony nalezy do takiej
sieci.

Centrum Polubowne w 2019 r. nie wspolpracowatlo w ramach sieci podmiotéw
prowadzacych postgpowania pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich,
utatwiajacych rozwiazywanie sporow transgranicznych, gdyz nie nalezato do takich sieci.

r.pr. Magdalena Osinska
Przewodniczaca
Centrum Polubownego
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