OMBUDSPOT °, zdruZenie na ochranu prav spotrebitel'ov N
Sidlo: 058 01 Poprad, Srobarova 30 ' OM BU DSPOT T2
Office: 058 01 Poprad, Nam.sv. Egidia 23/53 i

Vecné vyhodnotenie realizacie projektu k 31.12.2018

1. Zakladné udaje o projekte

Poradenstvo a mimosudne riesenie spotrebitel'skych
sporov v roku 2018

v Zilinskom a Trencianskom kraji

e Region: Zilinsky a Trenéiansky kraj

e Realizacia projektu: od schvalenia projektu a podpisu zmluvy o poskytnuti dotacie - konkrétne od
01.04.2018 do 31.12.2018

e Zmluva o poskytnuti dotacie na realizaciu projektu Registracné ¢islo: 84/2018-2060-3030

2. Realizacia aktivit projektu

o Aktivity projektu:
a) Poradenstvo a kontaktna osoba

V ramci projektu sme zriadili a do 12.12.2018 sme prevédzkovali jedno kontakiné miesto pre Zilinsky
a Trenciansky kraj, ktoré je umiestnené na kontaktnej adrese:

Kontaktné miesto: MneSicka ulica ¢.1 v Novom Meste nad Vdhom
streda 8§°° — 12°°

Otvorené: pondelok 14 °°—17 °° .
Stvrtok 13 °° — 17°°

utorok §°° —12°°

V centre pdsobia kontaktné osoby, ktoré spotrebitelom pomahaji problém vyrieSif prioritne
mimosudnou cestou. Kontakt.:

¢ Ing. Alena Ondrova, tel. 0915 119 841, mail: a.ondrova@mail.t-com.sk

e Mgr. Helena Mezenska, tel. 0908 327 464, mail: info@ombudspot.sk

e Mgr. Andrea Misurova, tel.: 0914 210 459, misurova@mediatornm.sk

V decembri od 13.12.2018 bolo kontaktné miesto uzavreté kvoli nepredvidatelnym zdravotnym
problémom Ing. Ondrovej, ktora bola hospitalizovana a vzhfadom na koniec roka a pracovné vytaZenie
ostatnych kontaktnych oséb bolo po dohode s MH SR poradenstvo zabezpecované v kanceldrii Mgr.
Misurovej priamo v Novom Meste nad Vahom a Mgr. Mezenskou na dialku. O tejto zmene boli
spotrebitelia informovani na web-stranke zdruzenia a tieZ oznamom vyvesenom pri vstupe do priestorov
kontaktného miesta.
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V ramci aktivity projektu pomahame spotrebitelom riesit ich podnety tykajtice sa vSetkych oblasti
ochrany spotrebitel'a. Ako zdruZenie mame skusenosti s réznymi oblastami reklamacii tovaru, sluzieb
istavebnych prac, analyzovali sme mnozstvo zmlav, kvalitu dodavok, nesplnenych lehot, ¢i
vymahanie neprimeranych trokov a poplatkov,.... RieSime ,malé” spory v hodnote par EUR, ale
nebojime sa ani velkych kauz. V prvom rade je nasou snahou vSetky spory rieSit mimosudnou
dohodou za pouzivania alternativnych spdsobov rieSenia, ale v nutnych pripadoch dokazeme
zastupovat spotrebitelov aj na sudoch. Teda zabezpecujeme komplexné sluzby pri ochrane
spotrebitela.

Do tejto aktivity projektu zahfmiame
Poskytovanie vSeobecnych informdcii z oblasti ochrany spotrebitela
Pomoc pri rieSeni konkrétnych pripadov (spotrebitel’ a konkrétny predajca /doddvatel) v sebe zahita

K’

Siroku paletu a postupnost poskytovanych sluzieb v rdmci projektu:

b1) Poradenstvo/primarne usmernenie

b2) Konzultacia

b3) Podrobna analyza a vyhodnotenie pripadu

b4) Zastupovanie spotrebitela v reklamacnom a poreklamacnom procese v kontakte s predajcom
b5) Mimostidne rieSenie spotrebitel'skych sporov (MRS)

b6) Alternativne rieSenie spotrebitel'skych sporov (ARS)

b7) Mediacia

ON-LINE PORADENSTVO - HOT LINE
Garantujeme aj prijimanie podnetov elektronicky a telefonicky s odpovedou obratom, najneskor do 3
pracovnych dni a to na linkach:
> teleféonne cislo: 0908 327 464

> e-mail: info@ombudspot.sk, helena.mezenska@ombudspot.sk
J Cez web-strdnku zdruZenia www.ombudspot.sk, kde je formuldr na podanie otdzky
J Cez facebook: pod titulom Helena Mezenska, alebo Helena Mezenska - navrat

k hodnotam

3. Riadenie a publicita projektu

Realiza¢ny tim projektu

e Persondlne zabezpecenie:
o Manazér projektu : Mgr. Helena Mezenska — statutarny zastupca ziadatela
o Koordinator projektu: Ing. Eva Bitarovska — clen zdruzenia
o Uttovnik projektu: Mgr. Tatia Les¢akova — ¢len zdruZenia
o Administrativne sluzby: Ing. Eva Bitarovska — ¢len zdruzenia

o Clenovia projektového timu zastredujti pracu manaZéra, koordinatora projektu a scasti

i uctovnika projektu formou dobrovolnej prace

Publicita projektu - sposob propagacie a marketingovych aktivit za ticelom toho, aby sa spotrebitelia
dozvedeli o existencii a prevadzke kontaktného miesta:

V ramci oslovovania a ziskavania spotrebitelov pre spolupracu OMBUDSPOT stavia na dlhorocnej
tradicii svojho poOsobenia a vybudovaného dobrého mena v regiéne, ¢o sa odzrkadluje na zaujme
spotrebitelov o nasSe sluzby aj bez reklamy len na zaklade osobnych odpordcdani. Aj v danom regione
staviame na dlhorocnej praci kontaktnej osoby Ing. A. Ondrovej, ktord sa venuje rieSeniu sporov ako
mediator od roku 2006 a pomoci spotrebitefom uz viac ako 7 rokov, takze je uz v regiéne vyhladavana
pre jej dosahované vysledky a ochotu, ustretovost.

Projekt ,,Poradenstvo a mimostidne rieSenie spotrebitefskych sporov v roku 2018 v Zilinskom a Trenéianskom kraji”
Vecné vyhodnotenie k 31.12.2018 Strana 2


mailto:info@ombudspot.sk
mailto:helena.mezenska@ombudspot.sk
http://www.ombudspot.sk/

Ttto najefektivnejsiu propagaciu sme vSak v ramci tivodu projektu doplnili o:
¢ informacie o projekte na Web - stranke zdruzenia www.ombudspot.sk
e vyuZzivanie nazvu a loga OMBUDSPOT, ktoré si uz ziskalo akceptaciu na slovenskom trhu

e oznacenie priestorov kontaktného miesta
e vyuZzivanie modernych nastrojov elektronickej komunikacie s vyuzitim IKT, vratane facebooku

e pouzivanie vizitiek

e osobna prezentdcia realizacie projektu, letaciky
e rozSirenim sluzieb o dal$iu v regiéne znamu a vyhladavant kontaktnt osobu s vlastnym miestom

posobiska

4. Priebezné vysledky projektu

Kvantitativne hodnotenie — plnenie ukazovatelov projektu k 31.12.2018

Kvantifikované ukazovatele projektu
a jeho popis

Planované
ukazovatele
k 31.12.2018

Dosiahnuté
ukazovatele
k 31.05.2018

Dosiahnuté
ukazovatele
k 31.08.2018

Dosiahnuté
ukazovatele
k 31.12.2018

Plnenie
ukazova-
telov v %

Pocet spotrebitelov zapojenych do projektu
(pocet 0sob, ktori prejavili zdujem o sluzby zdruzenia
v rdmci projektu)

320

83

182

349

109,69%

Celkovy pocet riesenych podnetov (vysv.:
jeden spotrebitel’ moZe riesit dva i viac roznych podnetov
v ramci kalenddrneho roka), v tom:

350

86

186

354

101,14%

= Pocet Informacnych kontaktov (otizky
spotrebitelov - Ziadost o informdcie alebo poradenstvo v
suvislosti s propagdciou, predajom alebo doddvanim
tovaru alebo sluzieb, pouzivanim tovaru alebo s
popredajnymi sluzbami)

100

37

50

98

98,00 %

= Pocet rieSenych pripadov (sfaznosti
spotrebitelov - Ziadost o informdcie, poradenstvo, ARS
alebo medidcia pri_rieSeni nespokojnosti spotrebitela
s konkrétnym obchodnikom/ doddvatelom v stivislosti s
propagdciou, predajom alebo doddvanim tovaru alebo
sluzieb, pouzivanim tovaru alebo s popredajnymi

sluzbami), v tom:

250
71,4%

49
56,98%

136
73,11%

256
72,32%

102,40%

J Pocet tispesne vyriesenych
pripadov (podnety ukoncené k spokojnosti

spotrebitela formou poradenstva, zastupovania,
ale i mimostidne vyrovnanie sporu v prospech

spotrebitela) a podiel tispesne
vyrieSenych sporov z ich celkového
poctu

130
52,0%

20
40,82%

73
53,68%

173
67,58%

133,08%

. Pocet pripadov preradenych do
sudnej agendy (ak nedoslo k vyrieSeniu
sporu a bol odporiiéany na siidne riesenie)

12
4,8%

6,12%

6,62%

11
4,30%

91,67%

J Pocet netispesne vyriesenych
pripadov (ukoncenie sporov v neprospech

spotrebitel'a alebo ukoncenie rieSenia na Ziadost
spotrebitel'a bez vysledku a pod.)

8
3,2%

8,16%

6,62%

10
3,91%

125,00%

. Pocet sporov v rieseni ku koncu

sledovaného obdobia (pocet podnetov,

ktorych riesenie sa posiiva do nasledujiiceho
kalenddrneho obdobia)

100
40%

22
44,90%

45
33,08%

62
24,22%

62,00%
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Grafické znazornenie dosiahnutych vysledkov

Dosiahnuté vysledky projektu
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Kvalitativne hodnotenie ukazovatelov projektu k 31.12.2018:

» Vramci projektu sa na nas obratilo 349 spotrebitelov a doteraz sme riesili 354 spotrebitelskych
podnetov, ¢im plan plnime na takmer 101,14 %. V celkovom pocte bolo:

o 98 otazok, z ktorych 7 eSte nie je ukoncenych, dve boli presmerované ajednu ukoncil
spotrebitel

o 256 konkrétnych pripadov, ktoré boli rieSené sohladom na konkrétneho
predajcu/poskytovatela sluzieb a prac.

» Kuvalitativne hodnotenie poskytnutych sluzieb pozostava zo sledovania tspesnosti riesenia
spotrebitelskych sporov (pripadov). V sledovanom obdobi sme riesili 256 podnetov, pricom z nich
mame:

o 173 podnetov, t.j. 67,58% bolo uz vyrieSenych v prospech spotrebitela
o zatial v rieSeni 62 podnetov, co je takmer 25% z celkového poctu podnetov
o v 11 pripadoch nedoslo k mimostdnej dohode a spor bol posttiipeny na sud
o pocet 10 netispesne vyrieSenych podnetov pozostava z:
* v 1 pripade je spor vyrieSeny v neprospech spotrebitela, avSak bolo odporacané
dat podnet (odvolanie) na SOI a ESC
= v 6 pripadoch nebolo pokracované v rieseni sporu zo strany spotrebitela
* v 3 pripadoch bol spor ukonceny v neprospech spotrebitela

Otazky spotrebitelov RieSené podnety spotrebitelov
sptrebitel ukongil  Vriedeni negspesne
neukonéené ukondil spotrebitel 24,2% 1,6%

7,1% 1,0% 2,0%
presmerova
nie

2,0% odvolanie
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Vramci projektu ,Poradenstvo amimosiudne rieSenie spotrebitel'skych sporov vroku 2018
v Zilinskom a Trenéianskom kraji” boli ndSmu zdruZenia poskytnuté z celkovo schvéalenej dotacie
12500.- EUR tieto zalohové platby:

e prva zalohova platba dna 17.4.2018 vo vyske 5 500.- EUR

e druha zalohova platba dna 29.6.2018 vo vyske 4 000.- EUR

e tretia zdlohova platba dia 12.10.2018 vo vyske 3 000.- EUR

Prehlad o cerpani dotécie k 07.09.2018:

Odmeny — hlavna ¢innost 8 900,00 71,40%
N3ajom 595,00 4,78%
Telekomunikacie a internet, web-sidlo (doména) 50,00 0,40%
Cestovné naklady 0,00 0,00%
Materialové naklady 520,00 4,17%
Ekonomické a administrativne sluzby (vrdtane

publicity projektu) 2 400,00 19,25%
Zalohova platba spolu (v eurich) 12 500,00

Nevycerpana dotacia spolu (v eurdch) 35,00

K 31.12.2018 bolo teda z celkovo schvalenej dotacie vycerpanych 99.72%.

Spolufinancovanie projektu vo vyske 1588,00 EUR (pldn bol 1500 EUR) obsahuje:
e ndklady spojené sriadenim projektu (napr. niklady na projektového manazZéra a koordindtora
projektu) a d'al$imi ¢innostami, ktoré nie si zahrnuté do nakladov pokrytych zo $tatnej dotacie,
resp. st nad tento rdmec

e nefinanénym vkladom zdruZenia je dobrovolnicka praca nad rdmec financovania v rdmci
Statnej dotacie

Financovanie projektu

spolufinancovanie
11,30%

Projekt ,,Poradenstvo a mimostidne riesenie spotrebitelskych sporov v roku 2018 v Zilinskom a Trenéianskom kraji”
Vecné vyhodnotenie k 31.12.2018 Strana 5



6. Zhrnutie

Projekt ,Poradenstvo a mimosudne rieSenie spotrebitelskych sporov vroku 2018 v Zilinskom a
Trencianskom kraji” sme v mesiaci april tispeSne nastartovali uzavretim zmlav s dvomi kontaktnymi
osobami, v priebehu dalSieho mesiaca pribudla dalSia kontaktna osoba a to dohodou o forme zapojenia
¢lenov riadiaceho projektového timu do projektu. Dalej sme sprevéddzkovali kontakiné miesto pre
spotrebitelov v Novom Meste nad Vahom a uzavreli sme najomnd zmluvu na tieto priestory platnti do
konca roka 2018.

V priebehu realizacie projektu nase zdruZzenie v spolupraci s kontaktnymi osobami formou priameho

i on-line poradenstva poskytlo pomoc 349 spotrebitelom pri rieSeni 354 podnetov, pricom sa jednalo

o pomoc pri uzavreti spotrebitelskych sporov mimostidnou cestou, ¢o je v stlade spodmienkami

poskytnutia statnej dotacie. Dosiahnuta tspesnost rieSenia:

e dva z troch podnetov boli ukoncené k spokojnosti spotrebitel’a, teda konkrétne 173 zo 256 podnetov

e a to v situdcii, ked takmer $tvrtina podnetov je ku koncu roka v rieseni

e len v1l-tich pripadoch (priemerne len jeden z 23-tich podnetov) sme nedokazali spor vyriesit
vlastnymi silami mimosddne a boli postipené do stidnej agendy

e len 10 podnetov nebolo ukoncenych v prospech spotrebitelov, pri¢om v Siestich podnetoch rieSenie
bolo zastavené na pokyn spotrebitel'ov.

Uvedené vysledky jednoznac¢ne poukazuja na kvalitu sluzieb ponikanych OMBUDSPOT-om Poprad.

V ramci finan¢éného riadenia projektu bola poskytnuta dotacia vyuzita v plnej miere, pricom priemerne
bolo na rieSenie jedného podnetu pouzitych 39,70 EUR, z toho 35,21 EUR z dotacie a 4,49 EUR ramci

spolufinancovania. Zo zavere¢ného zhodnotenia vyplyva, ze poskytnuté prostriedky boli vyuzité tcelne
a tiez hospodérne a efektivne.

Dosiahnuté vysledky dokazuji, Ze realizaciou projektu sme prekrocili pldnované ukazovatele po
kvantitativnej i kvalitativnej stranke, ¢o sved¢i o vysokom zaujme spotrebitel ov o nas projekt.

V Poprade dna 24.01.2019

OMBUDSPOT®, zdruZenie na ochranu prav spotrebitelov
Mgr. Helena Mezenska - predsednicka
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