CENTRUM POLUBOWNEGO
ROZWIAZYWANIA SPOROW DOT. ZYWNOSCI

wwiw.cprszpl

Warszawa, dnia 28 kwietnia 2022 r.

Sprawozdanie
z dzialalno$ci Centrum Polubownego Rozwigzywania Sporow
dot. Zywnoéci w zakresie pozasagdowego rozwigzywania sporéw
konsumenckich za rok 2021

Zgonie z art. 11 ustawy z dnia z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasadowym rozwiazywaniu

sporow konsumenckich (Dz. U. poz. 1823) Centrum Polubownego Rozwigzywania Sporow
dot. Zywnoéci z siedzibg w Warszawie (zwane dalej: ,.Centrum Polubownym™), wpisane do
rejestru  podmiotow uprawnionych do prowadzenia postgpowania w sprawie pozasgdowego
rozwiazywania sporow konsumenckich prowadzonego przez Prezesa UOKIK pod nr 10,
przedklada sprawozdanie z dzialalnosci w zakresie pozasadowego rozwigzywania sporow
konsumenckich za rok 2021, obejmujace okres od stycznia do grudnia 2021 r. i zawierajgce:

1)

informacje o liczbie wnioskow o wszczecie postgpowania w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporéw konsumenckich, ktére wplynely do podmiotu uprawnionego,
oraz wskazanie ich przedmiotu.

W 2021 r. do Centrum Polubownego wplynelo 25 (dwadziescia pigc) wnioskow o
wszezgcle  postgpowania  w  zakresie  pozasadowego rozwigzywania  Sporow
konsumenckich. Wnioski sktadane byly wylacznie przez konsumentow.

Przedmiotem postgpowan byty:

e jakos$¢ handlowa artykulow spozywczych — 5 spraw (plesn na wedlinie, fragment
skorupki w ciedcie, catering dietetyczny)

¢ oznakowanie produktow spozywczych — 1 sprawa (sklad produktu)

e konkursow i loterii promocyjnych zwigzanych z zywnoscia — 2 sprawy (promocja
alkoholu, nie odpowiadala rzeczywistosci; promocja, ktora przewidywata odbior
darmowej kanapki w dowolnej sieci restauracji okazala si¢ nieprawdziwa, gdyz
kupon promocyjny mozna bylo zrealizowac tylko w wybranych placowkach

e komunikacja z konsumentem zwigzana z Zywnoscig — 17 spraw (wszystkie sprawy
dotyczyly cateringu dietetycznego; brak optaconych dostaw positkow, brak
odpowiedzi na reklamacje konsumentow);
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2)

3)

informacj¢ o powtarzajacych si¢ lub istotnych problemach, ktére prowadza do
sporéw konsumenckich, do ktérej moga by¢ dolaczone zalecenia dotyczace unikania
lub rozwigzywania takich probleméw.

Zaobserwowano, podobnie jak w ubieglych latach, iz po stronie przedsigbiorcéw
najistotnie)szym problemem prowadzagcym do sporow konsumenckich byl brak
jakiejkolwiek odpowiedzi na reklamacje. W wielu zgloszonych sprawach powaznym
problem okazata si¢ obstuga reklamacji zgtoszonych przez konsumentow. Brak kontaktu z
przedsigbiorcami, ktérzy nie odpowiadali na zapytania konsumentow lub wprowadzali ich
w biad, odwlekajac nieprawdziwymi informacjami uwzglednienie reklamacji, tj. zwrot
zaplaty za niezrealizowane ustugi. Konsumenci zamawiali dostawe positkow pomimo, iz
firma cateringowa mie dostarczata juz positkow innym klientom. Konsumenci sami
organizowali fora 0s6b oszukanych przez tych samych przedsigbiorcow informujac si¢ tym
samym o zagrozeniach. Zalecane byloby wdrozenie systemu wczesnego ostrzegania
konsumentéw, w przypadku pierwszych zgloszen nieprawidlowosci, tak aby nie
powigkszala si¢ liczba 0s6b oszukanych przez tego samego przedsigbiorce. Ewentualnie
mozna by rozwazy¢ blokowanie czasowe stron nierzetelnym podmiotom, tak aby
uniemozliwi¢ 1m dalsza dziatalnos¢. Od strony prawnej byloby to jednak trudne. Klienci
sktadajacy bezposrednio reklamacje u przedsi¢biorcow byli niewlasciwie traktowani przez
pracownikow, co czgsto stanowito gléwna przyczyne wchodzenia w spér, bowiem wartosé
przedmiotu sporu przy sporach zywnosciowych w wigkszosci spraw jest niska. Wydaje sig,
iz nadal problem pozostaje nicostateczne przeszkolenie pracownikdéw przyjmujacych i
obstugujgcych reklamacje w zakresie zaréwno komunikacji z konsumentem, jak 1
przepisow prawnych.

Wigkszos¢ zgloszonych spraw dotyczyla zakupow on-line.

informacj¢ o procentowym udziale sporéw, ktéorych rozpatrzenia podmiot
uprawniony odmoéwil, w stosunku do liczby zlozomych wnioskéw o wszczgcie
post¢powania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich oraz
procentowym udziale poszczegdinych rodzajéow przeslanek takiej odmowy.

Centrum Polubowne odmoéwilo rozpatrzenia jednego wniosku o wszczgcie postgpowania
w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporu konsumenckiego, z uwagi na brak
zgloszenia wezesniej reklamacji przedsi¢gbtorcy. Konsument zostat pouczony jak i gdzie
ztozyc¢ reklamacjg i nastgpnie poinformowat Centrum, iz reklamacja zostata uwzgledniona
zgodnie z jego oczekiwaniami.

Wobec powyzszego procentowy udzial sporow, ktérych rozpatrzenia odmowiono
w stosunku do liczby zlozonych wnioskéw wynosi 4 %.

Wystaptt jeden rodzaj przestanki odmowy, zatem procentowy udzial poszczegolnych
rodzajow przestanek takiej odmowy wynosi 100 %,

Nalezy rowniez zauwazy¢, iz w 4 przypadkach zwrdcono wniosek bez rozpoznania z uwagi
na brak uzupelnienia brakéw formalnych, a w konsekwencji brak istotnych cech ktore
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powinien zawiera¢ wniosek, np. brak zgody na przetwarzanie danych osobowych (w 5
sprawach uzupetniono braki formalne, zgodnie z wezwaniem).

informacj¢ o procentowym udziale postegpowan w sprawie pozasadowego
rozwigzywania sporéw konsumenckich, ktére zakonczono przed osiagnigciem
wyniku, w stosunku do liczby wszczetych postepowan, a takze powody takiego
zakonczenia, o ile sg znane.

Procentowy udzial postgpowan w sprawie pozasadowego rozwigzywania Sporow
konsumenckich, ktore zakonczono przed osiagnigciem wyniku wynosi: 12%. Tylko trzy
sprawy zakonczono przed osiggnieciem wyniku. Dwie z nich dotyczyly firmy Jeronimo
Martins Polska S.A., ktora zawsze po przestaniu zapytania zalatwia od razu sprawg z
konsumentem, zgodnie z jego oczekiwaniami. Obserwuje si¢ wigksze zaufanie do
pozasadowego rozwigzywania sporow ze strony konsumentow, ale brak zainteresowania
uczestnictwem w takich postepowaniach przez mikro, malych i srednich przedsigbiorcow.
Wydaje sig, iz reklamacje w prawie wszystkich zgloszonych w 2021 r. sprawach byly
zasadne, w sposob nie budzacy zadnych watpliwosci, a powstanie sporu bylo wynikiem
nieprawidlowej obstugi reklamacyjne), a raczej braku jakiegokolwiek kontaktu z
przedsigbiorcg. Przedsigbiorcy tylko w trzech sprawach nawiazali kontakt z Centrum
Polubownym, w pozostalych pozostali catkowicie bierni. Wydaje sig, iz nie dostrzegaja
korzys$ci z angazowania si¢ w taka forme¢ rozwigzywania sporow. Ocena ta moze byc
jednak mylaca bowiem 18 spraw w 2021 r. dotyczylo dziatalnosci jednaj firmy Global
Trade Anna Grigorjew (catering dietetyczny). Wydaje sig, iz przedsigbiorcy przestali
dostrzega¢  wartos¢ szybkiego zakonczenia sporu z konsumentem przez podmiot
polubowny.

okreSlenie Sredniego czasu trwania postgpowania w sprawie pozasadowego
rozwigzywania sporow konsumenckich.

Sredni czas trwania postepowania w sprawie pozasgdowego rozwiazywania sporow
konsumenckich wynosit: 80 dni.

informacj¢ o procentowym udziale przypadkow, w ktorych strony zastosowaly si¢ do
wyniku postgpowania w sprawie pozasagdowego rozwigzywania sporow
konsumenckich, w stosunku do liczby wszczetych postepowan albo informacje, ze
podmiot uprawniony nie prowadzi takich analiz.
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7)

Centrum Polubowne nie prowadzilto takich analiz w 2021 r.

informacje o wspoélpracy podmiotéw w ramach sieci podmiotow prowadzgcych
postepowania pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich, ulatwiajacych

rozwigzywanie sporow transgranicznych, jezeli podmiot uprawniony nalezy do takiej
sieci.

Centrum Polubowne w 2021 r. nie wspolpracowatlo w ramach sieci podmiotow
prowadzacych postgpowania pozasagdowego rozwigzywania sporow konsumenckich,
utatwiajgcych rozwigzywanie sporow transgranicznych, gdyz nie nalezato do takich sieci.
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