CENTRUM POLUBOWNEGO ’
ROZWIAZYWANIA SPOROW DOT. ZYWNOSCI

www.cprsz.pl

Warszawa, dnia 25 kwietnia 2024 r.

Sprawozdanie
z dzialalnosci Centrum Polubownego Rozwiazywania Sporow
dot. Zywnosci w zakresie pozasadowego rozwiazywania sporéw
konsumenckich za rok 2023

Zgodnie z art. 11 ustawy z dnia z dnia 23 wrze$nia 2016 r. 0 pozasagdowym rozwigzywaniu

sporéw konsumenckich (Dz. U. poz. 1823) Centrum Polubownego Rozwigzywania Sporéw
dot. Zywnosci z siedzibg w Warszawie (zwane dalej: ,,Centrum Polubownym”), wpisane do

rejestru podmiotéw uprawnionych do prowadzenia postepowania w sprawie pozasagdowego
rozwigzywania sporow konsumenckich prowadzonego przez Prezesa UOKIK pod nr 10,
przedklada sprawozdanie z dzialalnosci w zakresie pozasadowego rozwigzywania sporéw
konsumenckich za rok 2023, obejmujace okres od stycznia do grudnia 2023 r. i zawierajace:

1)

2)

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

W 2023 r. do Centrum Polubownego wptynety 4 (cztery) wnioski o wszczgcie
postepowania w zakresie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich. Wnioski
sktadane byly przez konsumentow.

Przedmiotem postgpowan byly:
e jako$¢ handlowa artykutow spozywczych — 3 sprawy (cialo obce w pieczywie,
chrzastka w konserwie, pokruszony baton),
e komunikacja z konsumentem zwigzana z zywno$cig — 1 sprawa (brak zwrotu
zaptaty za zywnos¢, przy rezygnacji z zamowienia)

informacj¢ o powtarzajacych si¢ lub istotnych problemach, ktére prowadza do
sporow konsumenckich, do ktorej moga by¢ dolaczone zalecenia dotyczace unikania
lub rozwigzywania takich problemow.
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3)

4)

Zaobserwowano, iz po stronie przedsigbiorcow problemami prowadzacymi do sporow
konsumenckich pozostaja gtownie: odmowa przyjecia lub brak odpowiedzi na reklamacje,
negatywne rozpatrzenie reklamacji lub zatatwienie jej niezgodnie z zadaniami
konsumentow. Istotne przy tym pozostaje, iz brak jest rzetelnego uzasadnienia
konsumentom stanowiska odmowy uwzglednienia reklamacji. Wydaje sig, iz istotnym
problem pozostaje niewtasciwa komunikacja z konsumentem i bagatelizowanie jego
stanowiska w sprawie. Zaobserwowano zatrudnienie cudzoziemcow, ktorzy nie znaja
wystarczajaco polskiego 1 komunikujg si¢ poprzez tlumaczenia automatyczne, coO
dodatkowo utrudnia wyjasnienie sprawy. Personel nie jest przeszkolony w kwestiach
reklamacji.

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

Centrum Polubowne odmowilo rozpatrzenia jednego wniosku o wszczecie postegpowania
w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporu konsumenckiego, bowiem nie odpowiadat
on wymogom regulaminu, reklamacja zostata zlozona nie do punku zakupu, a do
producenta.

Wobec powyzszego procentowy udziat sporow, ktorych rozpatrzenia odmowiono
w stosunku do liczby ztozonych wnioskéw wynosi 25 %.

Wystapil jeden rodzaj przestanki odmowy, zatem procentowy udziatl poszczegodlnych
rodzajow przestanek takiej odmowy wynosi 100 %.

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

Procentowy udzial postgpowan w sprawie pozasgdowego rozwigzywania Sporéw
konsumenckich, ktére zakonczono przed osiggnigciem wyniku wynosi: 25 %

W jednym przypadku przedsigbiorca w trakcie postgpowania prowadzonego w Centrum
Polubownym, po poinformowaniu go 0 ztozonym wniosku i wezwaniu do polubownego
rozwigzania sporu, dobrowolnie zwrécit srodki za zamowiona zywno$¢ on-line. Takie
rozwigzanie bylo satysfakcjonujace dla konsumenta.

Pozostale przypadki nie zakonczyly si¢ przed zaproponowana przez koncyliatora
propozycja rozwigzania Sporul.
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5)

6)

7)

CENTRUM POLUBOWNEGO ’
ROZWIAZYWANIA SPOROW DOT. ZYWNOSCI

www.cprsz.pl

okreslenie Sredniego czasu trwania postepowania w sprawie pozasgdowego
rozwigzywania sporow konsumenckich.

Sredni czas trwania postgpowania w sprawie pozasadowego rozwigzywania Sporow
konsumenckich wynosit: 80 dni.

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

Centrum Polubowne nie prowadzi analiz dotyczacych tego czy strony zastosowaty si¢ do
wyniku postgpowania w sprawie pozasagdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich.
Strony postgpowania nie udzielaja takich informacji zwrotnych.

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

Centrum Polubowne w 2023 r. nie wspolpracowatlo w ramach sieci podmiotéw
prowadzacych postepowania pozasagdowego rozwigzywania sporéOw konsumenckich,
utatwiajacych rozwiazywanie sporow transgranicznych, gdyz nie nalezato do takich sieci.

r.pr. Magdalena Osinska
Przewodniczaca
Centrum Polubownego
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