% OMBUDSPOT

mimostidne spotrebitelske centrum

OMBUDSPOT, zdruZenie na ochranu prav spotrebitelov
Sidlo: 058 01 Poprad, Srobarova 30
Office: 058 01 Poprad, Nam. sv. Egidia 23/53

Vecné vyhodnotenie realizacie projektu k 31.12.2023
1. Zakladné tidaje o projekte

e Regién: Slovenska republika

¢+ Realizacia projektu: od schvélenia projektu a podpisu zmluvy o poskytnuti dotdcie - konkrétne od
01.01.2023 do 31.12.2023

e Zmluva o poskytnut dotacie na realizdciu projektu Registracné &slo:  91/2023-2060-3310-3

acia aktivit projektu
V ramdi projektu sme zriadili a prevadzkujeme teto kontakiné miesta:

1) OMBUDSPOT - kontaktné miesto Poprad
o adresa: Nam. sv. Egidia 23/53, Poprad
e hlavna kontaktna osoba: Helena Mezenska
o Dalsie kontaktné osoby: Méria Dilongové
e telefénne Cislo: 0908 327 464
¢ e-mail: info@ombudspot.sk, helena.mezenska@ombudspat.sk
¢ Dostupnost kontakinej osoby:
o strankové hodiny (garantovand pritommost miniindlne jednej kontaktnej osoby):
¢ utorok od 13,00 do 18,00
e streda od 10,00 do 15,00
o kancelaria slti#i pre ¢innost zdruZenia polas celého tyZdfia a spotrebitel si méZe dohodnut
stretnutie aj mimo tychto strdnkovych hodin v ¢ase od 9:00 — 18:00 hod.

2) OMBUDSPOT - kontaktné miesto Nové Mesto nad Vahom
e adresa: ul.J. Hagku 18, Nové Mesta nad Vahom, 915 01
¢ Hlavna kontakinda osoba: Mgr. Andrea Kotlebova Midurova
o Dalsie kontakiné osoby: Ing. Martina Migurova
» telefénne cislo: 0914 210 459
e e-mail: misurovasmediatornm.sk

e ———————————_  __ ...
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*  Dostupnost kontaktnej osoby:
e strankové hodiny (garantovani pritomnost minimdalne jednej kontaktiej osoby):
e utorok od 13,00 do 17,00
e streda od 08,00 do 14,00

* kontakind osoba je k dispozicii v uvedenej kancelarii kazdy deri od 8:00 do 16:00
hod. (okrem obeda a tasov potrebmjch na vybavenie itkonov na viradoch, poste apod.)

3) OMBUDSPOT - kontakiné miesto Kosice
e adresa: 040 01 Kosice, Kuzmanyho 29

* Hlavna kontaktna osoba: JUDr. Peter Rybar
» Dalsie kontaktné osoby: JUDr. Darina Kmecova
e telefonne &islo: Orange:  + 421 908 652 685, 0907 699 235
e e-mail: advehategimail com
¢ Dostupnost kontaktnej osoby:
* strankové hodiny (garantovand pritomnost minimélne Jednej kontaktnej osoby):
e pondelok od 07,30 do 09,30 hod.
e streda od 09,00 do 11,00 a 13,00 do 15,00
s Stvrtok od 09,00 do 11,00 a 13,00 do 15,00

* kancelaria je k dispozicii pre ¢innost zdruZenia poéas celého tyzda a spotrebitel si méze
dohodnut stretnutie s kontaktnou osobou aj mimo tychto strankovych hodin.
4) OMBUDSPOT - kontaktné miesto Zilina ‘
* adresa Vojtecha Spanyola 1754/45, 010 01 Zilina (priestory MKC CONSENSUS)
* Hlavnd kontaktnd osoba: Mgr. Dugan Szkandera
o telefénne ¢islo: +421 911 232 444
e e-mail: zilina@consensus-mkc.sk
¢ Dalgie kontakiné osoby: Mgr. Monika Vojtikova, Ing. Katarina Kocihov4
¢ Dostupnost kontakinej osoby:
* strankové hodiny (garantovand pritomnost minimdlne Jednej kontaktnej osoby):
e utorok od 08,00 do 12,00 a od 13,00 do 15,00
e streda od 08,00 do 12,00
¢ kontaktna osoba je k dispozicii v uvedenej kanceldria kazdy deri od 8:00 do 16:00 hod.
(okrem obeda a Sasov potrebnyjch na vybavenie iikonov na dradoch, poste a pod.)

Vramci aktivity projektu pomihame spotrebitel'om rieit ich podnety tykajtice sa vSetkych oblasti
achrany spotrebitela. Ako zdruzenie mime skiisenosti s roznymi oblastami reklamicii tovaru, sluzieb
istavebnych pric, analyzovali sme mno#stvo zmliv, kvalitu dodavok, nesplnenych lehdt, ¢i
vyméahanie neprimeranych arokov a poplatkov,.... . Rie§ime ,malé” spory v hodnote par EUR, ale
nebojime sa ani velkych kiuz. Vprvom rade je nafou snahou vietky spory rie$if mimostdnou
dohodou za pouzivania alternativnych spdsobov riesenia, ale vautnych pripadoch dokizeme

%—__
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zastupovat spotrebitelov aj na sidoch. Teda zabezpecujeme komplexné sluzby pri ochrane
spotrebitela.

Do tejto aktivity projektu zahffiame

e Poskytovanie vSeobecnych informadcii z oblasti ochrany spotrebitela

¢ Pomoc pri rieSeni konkrétnych pripadov (spotrebitel’ a konkrétny predajea /doddvatel’) v sebe zahffia
Siroku paletu a postupnost poskytovanych sluZieb v ramci projektu:
b1) Poradenstvo/primarne usmernenie
b2) Konzultacia
b3) Podrobna analyza a vyhodnotenie pripadu
b4) Zastupovanie spotrebitela v reklamaénom a poreklamaénom procese v kontakte s predajcom
b5) Mimosudne rieSenie spotrebitel'skych sporov (MRS)
b6) Alternativne rieSenie spotrebitelskych sporov (ARS)
b7) Medidcia

ON-LINE PORADENSTVO - HOT LINE

Garantujeme aj prijimanie podnetov elektronicky a telefonicky s odpovedou obratom, najneskér do 3
pracovnych dni a to na linkach:

o telefénne Cislo: 0908 327 464

o e-mail: info@ombudspot.sk, helena.mezenska@ombudspot.sk

» Cez web-strdnku zdruZenia www.ombudspot.sk, kde je formular na podanie otazky

o Cez facebook: pod titulom Helena Mezensk4, alebo Helena Mezenskd - navrat k hodnotam

3. Riadenie a publicita projektu
Realizacny tim projektu
e Persondlne zabezpecenie:
e ManaZzér projektu : Mgr. Helena Mezensk4 — Statutarny zastupca a predsednicka
Ziadatela
s Koordinator projektu: Mgr. Andrea Kotlebova MiSurova
o Uttovnik projektu: Ing, Andrea Benkova
e  Administrativne sluzby: Mgr. Andrea Kotlebova MiSurova
o Clenovia projektového timu zastre$ujiit pracu manaZéra, koordinatora projektu a scasti
itétovnika projektu formou dobrovolnej prace

Publicita projektu - spdsob propagacie a marketingovych aktivit za ucelom toho, aby sa spotrebitelia
dozvedeli o existencii a prevadzke kontakiného miesta:
Vramci oslovovania a ziskavania spotrebitelov pre spolupracu, OMBUDSPOT stavia na dlhorotnej
tradicii svojho posobenia a vybudovaného dobrého mena v regiéne, ¢o sa odzrkadluje na zaujme
spotrebitelov o naSe sluzby aj bez reklamy len na zaklade osobnych odporiéani.
Tuto najefektivnej$iu propagaciu sme v3ak v ramci ivodu projektu doplnili o:

e informdcie o projekte na Web - stranke zdruZenia www.ombudspot.sk

e vyuZivanie ndzvu a loga OMBUDSPOT, ktoré si uZ ziskalo akceptaciu na slovenskom trhu
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¢ oznadenie priestorov kontakiného miesta
* vyuZivanie modemych ndstrojov elektronickej komunikécie s vyu%itim IKT, vratane internetu
® pouzivanie vizitiek

* osobna prezenticia realizdde projektu

4. Priebe#né vysledky p

Fin

Pocet spotrebitelov zapojenych do projektu (podet osob, ktori |

N . o i 610 717 117,54%
prejavili zdujem o sluzby zdruZenia v vimei projekiu) .
Poget rieenych otazok a podnetov spolu (oysv.: jeden ‘
spotrebitel' méZe riesit’ dva i viac véznych podnetov v rimei 630 816 129,52%
kalenddrneho roka), v fom: ‘
| ® Poletotizok = informacnych kontaktov (otizky |
: spotrebztfl{w B imdas‘t 0 mformdcuf alelzo poradenstvo v suvz.nslosn 240 373 134,58%
s propagiciou, predajom alebo doddvanim tovary alebo sluzieb,
pouzivanim tovaru alebo s popredajnymi shuZbami), v tom: | |
® Pocet kladne vybavenych otazok (napr. zaslanim |
odpovede na otdzku, usmernenim spotrebitels telefo- 190 313 164,73%
| nicky, presmerovanim na relevantnil institiciu a pod.) ‘ |
® DPocet rieSenych podnetov a sporov (sfafnosti ‘ | '
spotrebitelov - Ziadost o informicie, poradensivo, ARS alebo | o
medidcia pri_rieSeni nespokojnosti spotrebitela s koukrétnym 390 ! ke 126,41%
obchodnikem/doddvatelom v siivislosti s propagiciou, predajom (100%) [ 100,0%
alebo doddvanim tovaru alebo sluieb, pouzivanim tovaru alebo s |
popredajnymi sluzbami), v tom: |
' ® Polet tispesne vyrie$enych pripadov (podnety
| ukoncené k spokojnosti spotrebitel' formou poradenstua, 273 393 143,95%
[ zastupovania, ale i mimosidne vyrovnanie sporu o
' v prospech spotrebitela) a podiel ispesne 70,00% 79,72%
vyrieSenych sporov z ich celkového poétu
S L —
* Pocet pripadov preradenych do stidnej 35 6 102,86%
agendy (ak nedoslo k vyrieseniu sporu a bol
8 =for el 9,00% 7.3%
odporiicanyj na sidne rigSenie) )
, ¢ Polet nelispeine vyrieSenych pripadov
. h 20 9 45%
(ukonlenie sporoo v neprospech spotrebitela alebo
ukonZenie rieSenia na Ziadost’ spotrebitel'a bez vijsledku 5,00% 1,82%
I a pod.)
L e Pocet sporov v riefeni k terminu 62 55

88,7% |
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vyhodnotenia V}’féledkov -projektu 16,00% | 11,16%

Kvalitativne hodnotenie ukazovatel'ov projektu k 31.12.2023:

e Vrdmci projektu sa na nés obratilo 717 spotrebitelov a za 12 mesiacov realizacie projektu sme
riesili 816 spotrebitelskych pripadov (otdzok a podnetov spolu), &m plan pinime na 129,52%.

e No pri skladbe jednoznaéne prevlada riefenie spotrebitelskych podnetov, ked spor riefime
s ohladom na konkrétneho predajcu: vieobecné otdzky zatial predstavuji 39,6 %.

e Z 323 poloZenych otdzok sme zodpovedali k spokojnosti spotrebitelov uZz 313 (viac ako 96%)
a teda 10 otdzok je momentélne v rieSeni

e Kvalitativne hodnotenie poskytnutych sluzieb pozostiva zo sledovania uspesnosti rieSenia
spotrebitelskych sporov. V sledovanom obdobi sme rieili 493 podnetov, priom z nich mame:
e 393 podnetov, t.j. takmer 80 % bolo uZ vyrieSenych v prospech spotrebitela, v tom:
* 372 podnetov sme vyriesili poskytovanim potrebnych informacii spotrebitelovi
e v 21 podnetoch doglo v spolupradi so zdruZenim k dohode strdn sporu
e zatial v rieSeni 55 podnetov, ¢o predstavuje 11,16% z celkového poctu podnetov,
s v 36 pripadoch nedoslo k mimostidnej dohode a spor bol postipeny na stidne konanie,
resp. bolo jeho rieSenie presmerované na int1 relevantni indtitaciu
* podet 9 netispedne vyrieSenych podnetov (nie k spokojnosti spotrebitela),

e Zuvedeného vyplyva vysoka tispeinost nasho rieSenia spotrebitelskych podnetov (79,72 %
z celkového poétu riefemyjch podnetov a af takmer 90%, ak nepolitame podnety v rieSeni) a v pripade
zodpovedania pozadovanych otazok (takmer 97%)

5. Finanéné riadenie projekitu
e = —
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Vrdmci projektu ,Ombudspot poskytuje poradenstvo spotrebitefom a mimosiidne rie§enie
spotrebitel'skych sporov vroku 2023“ bola na3mu zdruZeniu diia 19.05.2023 poskytnuta z celkovo

schvalenej dotdcie 25 000,00 EUR prva zilohova platba vo vyske 12 500,00 EUR. Druha zilohova platba
vo vyske 12 500,00 EUR bola poskytnutd 05.09.2023,

Prehl'ad o éerpani doticie — uhrady vydavkov do 31.12.2023:
Financné vyuctovanie dotacie k 31.12.2023

Naézov prijimatela: OMBUDSPOT, ZdruZenie na ochranu prév spotrebitefov
Nézov projektu: Ombudspot poskytuje poradenstvo spotrebitefom a mimostdne riesenie spo

Aktivita Sumarizdcia/Eerpanie

Rozpotet (€) | Cerpanie (€) ROZZZCEt Cer[:/: me

Odmeny - hlavna &innost 17 950,00 17 950,00 71,80% 72,04%
Ndjom Poprad 2 400,00 2 376,00 9,60% 9,54%
Telekomunikdcie a internet 300,00 260,31 1,20% 1,04%
Materidlové néklady 500,00 481,56 2,00% 1,93%
Ekonomické sluzby 1 800,00 1 800,00 7,20% 7,22%
Administrativne sluzby 1 800,00 1 800,00 7,20% 7.22%
Iné: Publicita projektu,
postovné a poplatky 250,00 249,80 1,00% 1,00%
Spolu v (eursch) 25000,00| 2491767 100,00% 100,00%
Dotdcia spolu (v eurach) 25 000,00
Nevygerpand doticia spolu (v eursch) - 82,33]

Vysvetlivky: + G€tovny doklad (napr.: faktira, Gétenka a pod.); ++&. zmluvy, objednavky, dohody; *

€islo bnkového vypisu; **Eislo vydavkového pokladniéného dokladu (VPD)
Vyhotovil (meno, priezvisko, podpis): Ing. Andrea Benkavi

Schvilil (meno a priezvisko $tatutirneho organu, podpis statutirneho orginu): Mgr. Helena Mezenska

Miesto a datum vyhotovenia: 8.1.2024
Bankovy Get 4,23|
Pokladiia 18,1
Spolu prostriedky 22,3
Dotacia vyplatena 25 000,00
Zostatok na doterpanie 82,33|
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POUZITIE DOTACIE

1.04%- _1,93% ,7,22%

@ Materialové naklady

® Ekonomické sluzby

» Administrativne sluzby
H Publicita, postovné a i.
® Ndjom a energie Poprad

= Odmeny - hlavna ¢innost

= TKI + web
Rozpodet celkovych nakladov na projekt
Financovanie projektu
e Dotacia MH SR vo vyske: 25000,- EUR 93,98 %
e Spolufinancovanie projektu: 1600-EUR  6,02%
SPOLU: 26 600,- EUR  100,00%
Oprionené niklady projektu
1A) Planované pouzitie dotacie MH SR 2023
Odmeny - hlavna ¢innost 17 950 71,8% 500 |395 18 450
Njjom a energie - kontakiné miesto 2 400 9,6% 5 400
Poprad
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Telekomunikicie, internet, N
prevddzka webového sidla = 1528 300
Cestovné naklady 0 0 0
Materialové naklady, od :

. a erlla ové naklady, odbornd 500 2.0% 100 600
literatiira

Ekonomické sluzby 1 800 7.2% 5000 2 300
Administrativne sluZby a audit 1800 7,2% 500 2300
]'.nev: Pub‘hata projektu, poplatky, 250 1,0% 250
postovne ... 1288

6. Zhrnutie

Poradenstvo spotrebitelom vrémc projektu ,Ombudspot poskytuje poradenstvo spotrebitelom
amimosiidne rieSenie spotrebitelskych sporov v roku 2023“ poskytujeme od zadiatku kalenddmeho
roka, ked sme uzavreli s kontaktnymi osobami zmluvy podmienené schvélenim podpory nasej &nnosti.
Po podpise zmluvy o poskytnuti prispevku na &nnost nasho zdrufenia, sme zazmluvnili kontaktné
miesta pre spotrebitelov v Poprade, Kogiciach, Ziline a Novom Meste nad Vihom a uzavreli sme zmluvy
v ramdi projektu platné do konca roka 2023.

KedZe sme vyuZili moZnost realizovat hlavnt &nnost — teda pomoc spotrebitelom — od januéara 2023
dosiahli sme uz 31.7.2023 vysledky, ktoré dokazujii, Ze stanovené ciele projektu su redlne dosiahnutelné
a teda su predpokladom naplnenia stanovenych kvantitativnych i kvalitativnych cielov celého projektu,
¢o sa na zaver projektu k 31.12.2023 aj potvrdilo. Dosiahnuté vysledky preukazujit tieZ vysoku tispednost
nasho rieSenia spotrebitelskych podnetov (a2 79,72 % z celkového poctu rieensjch podnetov a as takmer 90%,
ak nepocitame podnety v rieSeni) a v pripade zodpovedania pozadovanych otazok (takmer 97%).

V nasledujiacom roku budeme aj nadalej priebefne poskytovat sluzby spotrebitelom v ramci celej SR,
pricom budeme pre poradenstvo vyuZivat $tyri prevadzkované kontakiné miesta ako aj moderné
informaéno — komunikaéné technolégie umoziujiice kontakinym osobam poskygsrﬂ% Aformacii a
pomoci spotrebitelom na dialku. B ¥ E%

L
N 3
<
V Poprade diia 09.01.2024 OMBUDSPOT
05803 3=

2
'0:37872117  AQpRY®

OMBUDSPOT, zdruZeniefha ochranu prav spotrebitelov
Mgr. Helena Mekénskad - predsednicka
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