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Vecné vyhodnotenie realizacie projektu k 31.12.2016

1. Zakladné udaje o projekte

Poradenstvo a alternativne riesenie
spotrebitel'skych sporov

v Zilinskom a Trendianskom kraji

o Region: Zilinsky a Trenéiansky kraj
Charakteristika projektu:

Hlavnou myslienkou je zvySovanie informovanosti a pravneho povedomia
spotrebitelov ~ prostrednictvom  kvalifikovaného  poradenstva, = pomoc
spotrebitelom pri rieSeni ich spotrebitel'skych problémov, ako aj naplnenie
potreby rychleho ajednoduchého rieSenia sporov medzi spotrebitelmi
a predavajtcimi prostrednictvom systému alternativneho rieSenia
spotrebitel skych sporov.

Predmetom projektu je poradenstvo asluzby spotrebitelom v priestoroch
fungujiceho kontaktného miesta azaroven prevadzka on-line a hot-line
poradenstva.

Realizacia projektu: od schvalenia projektu a podpisu zmluvy o poskytnuti dotacie -
konkrétne od 01.04.2016 do 31.12.2016

Zmluva o poskytnuti dotacie na realizaciu projektu Registra¢né ¢islo: 83 /2016-2050-

3030

2. Realizacia aktivit projektu

Aktivity projektu:

a) Poradenstvo a kontaktna osoba

V ramci projektu sme zriadili a prevadzkujeme jedno kontaktné miesto pre Zilinsky
a Trenciansky kraj, ktoré je umiestnené na kontaktnej adrese:

Kontaktné miesto: Mnes$icka ulica ¢.1 v Novom Meste nad Vahom
Otvorené kazdy: Pondelok a Stvrtok v ¢ase 13,00 - 17,00 hod.

Utorok a Stredu v ¢ase 08,00 -12,00 hod.
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V centre posobia kontaktné osoby, ktoré spotrebitelom pomédhaja problém vyriesit prioritne
mimosutdnou cestou. Kontakt.:

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

¢ JUDr. Rybar, tel. 0908 652 685, mail: rybar.advokat@gmail.com

e Mgr. Helena Mezenska (od 1.10.2016), tel. 0908 327 464, mail: info@ombudspot.sk

Dostupnost kontaktnej osoby:
o osobne na uvedenej adrese a prip. na inom dohodnutom mieste v rdmci regiénu
o telefonicky
o mailom
o postou na adrese kontaktného miesta

V ramci aktivity projektu pomahame spotrebitelom riesit ich podnety tykajtce sa vSetkych
oblasti ochrany spotrebitela. Ako zdruzZenie mame skusenosti sréznymi oblastami
reklamacii tovaru, sluzieb istavebnych prac, analyzovali sme mnozstvo zmlav, kvalitu
dodavok, nesplnenych lehoét, ¢i vymahanie neprimeranych trokov a poplatkov pri
EUR, ale nebojime sa ani velkych kauz. V prvom rade je nasou snahou vsetky spory riesit
mimostdnou dohodou s pouzitim alternativnych sposobov rieSenia. V nutnych pripadoch
dokazeme zastupovat spotrebitelov aj na stdoch. Teda snazime sa zabezpecit komplexné
sluzby pri ochrane spotrebitela.

Do tejto aktivity projektu zahftiame:

e Poskytovanie informécii z oblasti ochrany spotrebitel'a

e DPoradenstvo a konzultacie pre jednu zainteresovand stranu

o Alternativne rieSenie spotrebitel'skych sporov (ARS) - poskytnutie pomoci pri rieseni
sporu v pripade, Ze do rieSenia sd aktivne zapojené obidve sporné strany.

e Medidcia - mimostdne rieSenie spotrebitel'skych sporov v stlade s platnym zakonom
o medidcii, ktoré zabezpecuje mediator - absolvent odborného vzdelavania s praxou.

b) ON-LINE PORADENSTVO - HOT LINE

Od 01.04.2016 do 30.09.2016 pracoval JUDr. Ing. Tomas Caban v pozicii on-line a hot-line
poradcu v projekte, spolupracoval na tejto sluzbe s H. Mezenskou a od 01.10.2016 ho tplne
nahradila Mgr. Helena Mezenska, ktora kontinudlne zabezpecovala poskytovanie informdcii
a poradenstvo pri rieSeni spotrebitel'skych sporov, pri¢om vyuzivala svoje vzdelanie
a odborné znalosti ziskané pocas prace pre zdruzenie v oblasti spotrebitel'skej problematiky.

Odborna garanciu poskytovaného poradenstva a sluzieb pre spotrebitelov zastresuje Mgr.
Helena Mezenskd, ktord pomahala a spolupracovala pri rieSeni jednoduchych a zlozitejsich
spotrebitel'skych sporov podla potreby uz od zaciatku projektu.

Hot line a On-line poradenstvo je k dispozicii pre spotrebitelov 4 hodiny denne.

Kontakty na HOT-line poradenstvo:

e poradca: Ing. Mgr. Bc. Tomas Caban, neskor Mgr. Helena Mezenska
e cez web-strdnku na adrese: info@ombudspot.sk, kde st zaujemcom k dispozicii dva
formulare:
o Kontaktny formular, ktory slazi na prvy kontakt zdujemcu s nasim zdruzenim
a stru¢né zadanie obsahu podnetu
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o Formular spotrebitela, ktory je ur¢eny na kontakt uz klienta zdruZenia s nami
atiez moze byt pouzity na hodnotenie spokojnosti akvality nami
poskytovanych sluzieb

e kazdy den v ¢ase 11,00 - 15,00 hod. na tel. ¢isle: 0905 561 757, 0908 327 464

Kontakty na ON-line poradenstvo:
e E-mail: info@ombudspot.sk, alebo helena.mezenska@ombudspot.sk
e Cez web-stranku zdruZzenia www.ombudspot.sk

e Cez facebook: pod titulom Helena Mezenskd, alebo Helena Mezenska - navrat k
hodnotam

Prevadzkova doba:
o osoba poskytujica on-line a hot-line poradenstvo poskytuje v salade
s podmienkami vyzvy minimdlne 20 hodin tyZdenne pocas pracovnych dni
o Vv pripade potreby je mozné telefonicky alebo mailom dohodnut kontaktovanie
nad stanovené 4 hodiny - v pracovné dni az do 18,00 hod.
o on-line poradca svoju ¢innost vykonava bud na kontaktnom mieste alebo na
inom dohodnutom mieste, kde je moZzné sa snim skontaktovat cez zadané

kontakty

Uzemna dostupnost:
* projekt je dostupny pre obyvatelov celej SR vzhladom na r6zne moznosti
komunikcie.
* Pokracujeme v poskytovani on-line poradenstva a rieSenia sporov on-line,
ktoré umoznuje poskytovanie sluzieb v ramci celej SR spotrebitelom, ktori
prejavia zaujem o spolupracu s OMBUDSPOT-om.

3. Riadenie a publicita projektu

Realiza¢ny tim projektu
e Persondlne zabezpecenie:
o Manazér projektu : Mgr. Helena Mezenska - statutarny zastupca ziadatel'a
o Koordinator projektu: Ing. Eva Bitarovska - ¢len zdruzenia
o Uttovnik projektu: Mgr. Taiia Les¢akova - ¢len zdruZenia
o Administrativne sluzby: Ing. Eva Bitarovska - ¢len zdruzenia
e Clenovia projektového timu zastre$uji pracu manaZéra, koordinatora projektu
a scasti i tc¢tovnika projektu formou dobrovol'nej prace, ktoru si priebezne vykazuja
a tym zabezpecujt spolufinancovanie projektu

Sposob prace zdruZenia:

e Pre zabezpecenie uUspe$nosti projektu budeme vyuzZivat nase bohaté doterajsie
sktisenosti,

e na vymenu informacii a skudsenosti, osvedcenych praktik a koordindciu c¢innosti
jednotlivych ¢lenov realizaéného timu sltzi telefonickd a mailovda komunikécia
doplnena o osobné stretnutia podla potreby,

e koordina¢né porady projektového timu min. 1x mesacne za G¢elom monitoringu
¢innosti, kontroly plnenia a planovania tloh,
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e systematizdcia prace s vyuZitim Specificky pripravenych formuldrov a databazy na
evidovanie a rieSenie spotrebitel' skych podnetov, zjednotenie metodiky meratelného
vyhodnocovania ¢innosti poradcov, riesitel'ov v procese realizacie projektu,

e implementicia etického koédexu poskytovania sluzieb ainternych smernic
do ¢innosti.

Iné aktivity savisiace s riadenim projektu:

e Vzhladom na meniace sa okolnosti stvisiace s pracovnym zaradenim JUDr. Ing. T.
Cabana sme dna 11.08.2016 zaslali na Odbor spotrebitela MH SR Ziadost o tpravu
personédlneho obsadenia projektu, v ktorej s platnostou od 01.10. 2016 Ziadame o tieto
apravy:

o zmenit persondlne zabezpecenie on-line a hot-line poradenstva z p. Cabana na
p- Mezenskt, ktord idosial spoloéne snim poradenstvo spotrebitelom
vykonéavala bezplatne

o doplnit tretiu kontaktntt osobu - kIng. Ondrovej a JUDr. Rybarovi Ziadame
doplnit aj Mgr. Helenu Mezenska hlavne sohladom na vysoky zaujem
spotrebitelov o projekt arieSenie spotrebitel'skych sporov, ktoré st znacne
komplikované a vyzadujt si viacero ttkonov

e Vramci povinnosti projektovej manazérky ma Mgr. Mezenska uvedené, Ze:

o vyvdara priaznivé podmienky pre mimostdne rieSenie sporov v oblasti ochrany
prav spotrebitelov, vzdelavaciu a osvetovil c¢innost v oblasti ochrany prav
spotrebitel'a, poskytuje mentorovacie sluzby spolupracujicim partnerom v inych
zapojenych regiénoch

o vytvara podmienky pre spoluprdcu s orgdnmi verejnej spravy a institaciami
(Stdtne orgdiny na celoslovenskej i regiondlnej tirovni, samospriva i subjekty
podnikatel'ského sektora a mimovlddnych organizdcii)

v stuvislosti stouto cinnostou Mgr. Mezenskd ako odbornik v oblasti ochrany
spotrebitela bola oslovend tvorcami legislativy na spripomienkovanie legislativneho
ndvrhu Spotrebitel'ského zdkonnika atiez vyplnila dotaznik k smernici o prévach
spotrebitel'a. V oboch pripadoch upozormuje na:

1. potrebu zavedenia opravného prostriedku pre spotrebitela v reklamac¢nom
procese

2. uplatnenie savisiacich institatov odstipenia od zmluvy v 2 roc¢nej zarucnej
lehote, aj na pripady prediZenej zaruky na tovar, pripadne sluzby

3. dosiahnutie odkladného tc¢inku nielen na vyméhanie dlznej sumy, nedoplatkov

ale iprislusenstva pri podanych reklamacidch a Ziadostiach na opravné

vyuctovania pokym reklamaény a mimosadny proces so spotrebitelom nie je

jednoznac¢ne uzavrety

opatrenia na odbtranie nekalych obchodnych praktik pri podomovom predaji

5. fakt, Zze nadnidrodné monopoly (hlavne v energetickom a financnom odvetvi) maja
privilegizované, vysadné prava ast ovela viac chrdanené ako samotny
spotrebitel - ich zakaznik, dochddza k vyuzivaniu a zneuzivaniu ich presily a
,nadvlady” na trhu, v tomto ohlade je Ziaduce vyvdaZzenie a zrovnopravnenie
pozicii t¢astnikov na trhu

L

Dna 06.12.2016 bola na kontaktom miestne vykonand kontrola pracovnikmi MH SR,
ktori skonstatovali plnenie stanovenych podmienok prevadzkovania kontaktného
miesta a vedenia evidencie o praci kontaktnych osob.
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Publicita projektu - spdsob propagécie a marketingovych aktivit za tcelom toho, aby sa
spotrebitelia dozvedeli o existencii a prevadzke kontaktného miesta:

V ramci oslovovania a ziskavania spotrebitelov pre spolupracu staviame na dlhoroc¢nej tradicii
svojho podsobenia a vybudovaného dobrého mena v regiéne, ¢o sa odzrkadluje na zaujme
spotrebitelov o nase sluzby aj bez reklamy len na zaklade osobnych odporacani. Aj v danom
regione staviame na dlhoro¢nej praci kontaktnej osoby Ing. A. Ondrovej, ktora sa venuje
rieSeniu sporov ako medidtorka, rieSitel'ka a poradkynia od roku 2006 a pomoci spotrebitelom
uz viac ako 5 rokov, takze je uz v regiéne vyhladdvana pre jej dosahované vysledky a ochotu,
Gstretovost.

Tato najefektivnejSiu propagaciu sme vsak v ramci projektu doplnili o:

spracovany Info-leta¢ik o projekte, ktory sme rozposlali predstavitelom miest
v Tren¢ianskom a Zilinskom kraji (letdcik a zoznam oslovenych miest bol priloZeny k sprdve
o realizdcii projektu k 31.05.2016)

spracovany info-¢lanok o projekte, ktory sme rozposlali do redakcii vybranych novin
(clanok a zoznam oslovenyjch novin bol priloZeny k sprave o realizdcii projektu k 31.05.2016)
Informacie o projekte na Web - stranke zdruzenia www.ombudspot.sk , web-strdnka bola
vramci projektu prepracovand, zjednodusend azmodernizovand. Pouzivame ju na
propagaciu nasich sluzieb aj na upozornenie spotrebitelov na zaujimavé témy a ¢lanky
zverejnené v inych médiach. (Aktuality stranky za 9-12/2016 v prilohe ¢.1 sprdvy).

vyuzivanie ndzvu a loga OMBUDSPOT, ktoré si uz ziskalo akceptaciu na slovenskom trhu
oznacenie priestorov kontaktného miesta

vyuzivanie modernych nastrojov elektronickej komunikacie s vyuzitim IKT, vratane
facebooku (vijber z obdobia 9-12/2016 v prilohe ¢.2 sprivy).

osobnd prezentacia realizacie projektu

O priebehu realizicie projektu a etapovitych vysledkoch boli informovani pritomni
¢lenovia zdruzenia OMBUDSPOT v ramci valného zhromazdenia realizovaného dna
18.08.2016

4. Dosiahnuté vysledky projektu

Kvantitativne hodnotenie - plnenie ukazovatel'ov projektu k 31.12.2016

Kvantifikované ukazovatele projektu Planované | Dosiahnuté | Dosiahnuté | Dosiahnuté | Plnenie

a jeho popis ukazovatele | ukazovatele | ukazovatele | ukazovatele | ukazova-
k311216 | k31.0516 | k31.08.16 | k31.12.16 | tefovv %

Pocet spotrebitel ov zapojenych do

projektu (pocet 0sdb, ktory prejavili zdujem 160 119 210 317 198,12

o sluzby zdruZenia v ramci projektu)

Celkovy pocet rieSenych podnetov

(vysv.: jeden spotrebitel moZe riesit dva i viac 200 132 235 359 179,50

réznych podnetov v ramci kalenddrneho roka)

Pocet ikonov spojenych s rieSenim Nebolo

podnetov (vysv.: v ramci jedného podnetu uvedené 202 339 593 _

zvycajne vyuZivame niekolko tikonov smerujii- Y

cich k riesenou sporu v ramci kalenddrneho roka) projekte

Pocet ﬁspeér}e Yyrieéepych podngto/v 120 97 176 260 216,67

(podnety ukoncené k spokojnosti spotrebitela,

ked napr. dostal pozadovanii informdciu 60,0% 73,5% 74,9% 72,4% 120,67
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v rdmci Hot-line, ale i mimostidne vyrovnanie
sporu v prospech spotrebitela)

Pocet netispesne vyrieSenych podnetov
(ukoncenie sporov v neprospech spotrebitela a
podnety, ktorych rieSenie bolo ukoncené v ramci
projektu s odovodnenim, napr. siidne riesenie
sporu, ukoncenie riesenia na Ziadost
spotrebitela bez vysledku a pod.)

30
15,0%

5,3%

3,4%

32
8,9%

106,67
59,33

Pocet podnetov v rieseni k 31.12.2016
(pocet podnetov, ktorych riesenie sa posiiva do
nasledujiiceho obdobia)

50
25,0%

28
21,2%

51
21,7%

67
18,7%

134,00
74,80

Plnenie stanovenych ukazovatelov projektu - graficky

400 359
350 [ ]
> @ stav k 31.5.2016
300 360 B stav k 31.8.2016
250 235 — Ostav k 31.12.2016
214 00 . Opln k 31.12.2016
200 160 15
150 - ] 120
97 —
100 - 67
51 50
50 - 32 30 ;"
7 8
0 T T T '_ﬁl T
pocet pocet podnetov podnety Uspesne podnety podnety v rieSeni
spotrebitelov vyrieSené vyrieSené
nelspesne

Kvalitativne hodnotenie ukazovatel'ov projektu k 31.12.2016:

» Vramci projektu sme celkovo riesili 359 spotrebitel'skych podnetov tykajtcich sa 317
0sOb, ¢im plan plnime na 198,12 %. Na zdklade tohto ukazovatela projekt dopadol
naozaj uspesne, ¢o sved¢i ovelkom zaujme spotrebitelov onase sluzby atym aj

o realizovany projekt.
Zdoévodnenie:

o informovanost a publicita - vzhladom na schvaleny rozpocet projektu sme
vyuzivali efektivne, no finanéne nendro¢né formy propagdcie projektu
o potvrdila sa kontinuita na predchadzajtci projekt
o zregiondlneho hladiska rieSime v ramci projektu podnety od spotrebitelov
zcelého Slovenska avysoky zdujem o projekt je aj vdaka teritoridlnej
dostupnosti kontaktnych 0s6b na réznych miestach

» Vramci projektu sme urobili takmer 600 rozli¢nych tkonov tykajacich sa rieSenia 359
spotrebitel'skych podnetov, pricom tieto mali velmi rozdielny charakter - od
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poskytnutia pozadovanych diel¢ich informdcii aZ po rieenie zloZzitych spotrebitel'skych
sporov v znac¢nej hodnote s niekol'kymi konzultdciami a vstupmi kontaktnych osob
Zdovodnenie:

o Pocet tkonov sme dokazali oproti planu navysit hlavne z dévodu, Ze projektu
sa vramci svojej dobrovolnej prace pre zdruZenie aj doteraz venovala Mgr.
Mezenska (vdaka tomu mohol nardst aj pocet riesenych podnetov). Vzhladom na
vysoky zaujem spotrebitelov o projekt a rieSenie spotrebitel'skych sporov, ktoré
st znacne komplikované avyzaduju si viacero tukonov sme poziadali
o zaradenie Mgr. Mezenskej do projektu v pozicii tretej kontaktnej osoby

> Kovalitativne hodnotenie poskytnutych sluZzieb pozostava zo sledovania tspesnosti
rieSenia spotrebitel'skych sporov. V poslednom sledovanom obdobi 9-12/2016 sme
riesili 124 podnetov, ¢o po sc¢itani s predoslymi 235 podnetmi znamena celkovy pocet
359 rieSenych spotrebitel'skych pripadov. Z nich je:

o zatial vrieSeni 67 podnetov, ¢o je 18,7 % z celkového poctu podnetov aje to
podstatne niZsie ako planovanych 25%. Tento tdaj sved¢i o tom, Ze v rdmci nasej
pomoci spotrebitelom rieSime aj zloZité podnety, ktoré si vyzaduja okrem
sktisenosti poradcov aj dostatok ¢asu

o pocet 32 netispesne vyriesenych podnetov predstavuje 8,9% z celkového poctu
podnetov (pldn 15%) a hoci je to 106,7% planovaného ukazovatela je to vyborny
vysledok, pretoze celkovy pocet podnetov mame plnenych na 179,5%, takze
s vysledkom sme velmi spokojni. Pocet netspesne ukoncenych podnetov
pozostava z:

* v 19 pripadoch nedoslo k mimostidnej dohode spotrebitela s predajcom
a spor bol postapeny na sud - teda 53 % z celkového poctu rieSenych
podnetov skoncilo v stdnom konani

* v 13 pripadoch (3,6%) je spor ukonceny, avsak v neprospech spotrebitel'a
alebo nebolo pokracované v rieSeni sporu zo strany spotrebitela (zvycajne
z dovodu prilis  komplikovaného, neefektivneho postupu alebo odporiicania
pokracovat suidnou cestou, co spotrebitel odmietol)

o pocet 260 tspesne vyrieSenych podnetov pozostava z:

* podnety vyrieSené v ramci hot-line a on-line poradenstva: 133

* podnety vyrieSené v prospech spotrebitela kontaktnymi osobami
v mimostdnom a alternativnom konani: 127

Pocet podnetov v projekte - Pocet podnetov v projekte -
plan skutoénost
podnety v
podnety v rieSeni; 67;
rieSeni; 50; 18,7%
25,0%
Uspedne neuspesne
vyrieené vyrieené
o podnety; podnety;
neuspesne 120; 60,0% 32:8.9% uspesne
vyrieSené vyrieSené

podnety;
260; 72,4%

podnety;
30; 15,0%
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> Tieto udaje obsahujt aj spotrebitel'ské spory, ktoré nase zdruZenie zacalo riesit este pred
realizaciou projektu, ale posledné tkony vratane overenia Gspesnosti rieSenia sporu
mimosadnou cestou uz spadalo do obdobia realizacie projektu.

» Zaujem o rieSenie spotrebitel'skych podnetov je stale a bez ohl'adu na hodnotu predmetu
podnetu - do tejto agendy v sledovanom obdobi pribudli napr. podnety:
o najbeZnejsie sa jednd o reklamacie zaktpeného tovaru (najviac podnetov)- napr.:
* uspeli sme v podnete, kde zaktpeny holiaci strojéek odmietol predajca
prijat na reklamaéciu z hygienickych doévodov (bol pouZzity), hoci to nemal
v obchodnych podmienkach, napokon ak by o takej determinujtcej
a otdznej podmienke spotrebitel vedel, strojéek by si nekupil. Podstatna
informdcia pre jeho rozhodnutie mu bola zaml¢ana.
» Kuapa ojazdeného automobilu: Je vSeobecne zndmou skuto¢nostou, Ze

.....

poctom najazdenych km) s vedomim a ofakavanim dalsich nakladov na
jeho réziu - opravy a pod. Je z pohladu beznych spotrebitel ov normalne,
ze takéto auto sa bude rychlejsie kazit kedZe je jazdené pricom su
v presvedceni, Ze nemajt voci predajcom novych 4ut alebo autobazarom
ziadne prava. O to viac, ked’ v kapnych zmluvéch nie st deklarované
ziadne zaruky. Nie je tomu celkom tak. Aj pri pouzitej veci plati zdruka
na vady v trvani 1 roka.

V prejednavanom pripade islo o automobil VW Golf, ktory spotrebitel'’ka
kapila s po¢tom d’aleko cez 200.000 najazdenych km, no napriek tomu sa
pre vyskyt viacerych vad a potreby investicii podarilo domoct zrusenia
ktpnej zmluvy a vratania celej kapnej ceny - 2.600 EUR oproti vréateniu
automobilu a to dokonca po 3 mesiacoch od jeho kuapy.

o zpodnetov, ktoré ,sa v rieSeni” uvedieme spor tykajtci sa reklamécie 11 kusov
interiérovych dveri firmy Sapeli z dovodu nekvalitného materidlu. Po vymene
jednych dveri, ktoré praskli, rovnaktt chybu + deformaciu vykazuja aj ostatné
dvere. Spotrebitel'ka stratila doveru, preto budeme trvat na odstapeni od zmluvy a
vrateni finan¢nych prostriedkov

o  dorieSenia podnetov zapajame aj dalSich odbornikov a inStitticie, napr.:

* vramci mimostdneho rieSenia neuznanej reklamdacie sme vyuzili aj
znalca na posudzovanie technického stavu vozidiel pri uréeni skody pri
rieSeni poistnej udalosti, to sa tyka i sedacich stiprav a nabytku, obuvi

* zrieSenych podnetov tykajacich sa podomovych predajcov v energetike,
uvedieme pripad 75-ro¢ného slabo-pocujtceho staréeka so strojéekom na
srdce, ktorému prisli ,odc¢itat plyn” andvsteva skoncila uzavretim
zmluvy. Vzhladom na preukdzané poskodenie zranitelného
spotrebitel'a z hl'adiska veku a chabého zdravotného stavu, sme oslovili aj
Urad pre regulaciu sietovych odvetvi i SOI. Odsttpenie od zmluvy sme
dosiahli aj vdaka formalnemu stanovisku SOI, ktora napadla cast
tykajicu sa odstapenia od zmluvy v obchodnych podmienkach (bola
uvedend doba 7 dni, hoci zdkon vyZaduje min. 14- driovii lehotu)

» viacero sporov tykajacich sa podomového predaja, v ktorych predajcovia
vyuzivaji medzery a vakuum v legislative, stav na stdoch. Jeden
z takychto podnetov sme riesili aj s policiou

o  riesili sme aj reklamacie poskytnutych sluZieb - napr.:
= spolu so spotrebitelmi usilujeme o zniZenie resp. zrusenie vypocitaného
nedoplatku za dodavku plynu zdoévodu zaseknutého meraca. Uz
spotreba pred jeho zaseknutim vykéazala Setrenie plynu v domécnosti
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dvoch doéchodcov (usporu dosiahli po odstahovani deti a vniicat, prechodom
kiirenia na pevné palivo v krbe - teplovzdusnym vykurovanim, prechodom
stravovania v stravovacich zariadeniach), ¢o pri vypocte nedoplatku nebolo
vobec zohl'adnené

* vrieSeni mame podnet tykajici sa Ziadosti o vratenie stornopoplatku za
neskoré zruSenie rezervacie ubytovacich sluzieb v Prahe, kde boli
spotrebitelia nejasnou komunikdciou z hotela uvedeni do omylu, Ze
rezervécia nebola ukoncend, a teda nie je platna. Hotel aj napriek tomu,
Ze v danom termine izbu predal, si uplatnil celd sumu pobytu ako storno-
poplatok a nebol pristupny Ziadnej dohode so spotrebitelom, napriek
jeho opakovanym intervenciam.

o spory s energetickymi spoloénostami, ktorej zastupcovia navstevuji domdcnosti a
uzatvaraja zmluvy so spotrebitelmi stym, Ze bude wukon¢end zmluva
s predchadzajacim dodavatelom, ¢o nasledne nezabezpecia a spotrebitel mé zrazu
otvoreny zmluvny vztah sdvoma dodéavatelmi. Nasledne st vyméhané
deaktiva¢né poplatky na tarchu - v dobrej viere konajaceho spotrebitela. Pri
uspesnom rieseni tychto sporov sme argumentovali dodavatelovi, aby zmenil
obchodné podmienky tak, aby zruSenie thrady deaktiva¢ného poplatku nebolo
vyluéne viazané na dspesnt a dosiahnutt zmenu dodéavatela (Co spotrebitel nevie
zarucitf), ale na dorucenie plnej moci podpisanej spotrebitelom v prospech
meneného nového dodavatela. Prehodnotenie tohto navrhu zastupcovia dotknutej
spolo¢nosti potvrdili zrusenim zavazku thrady deaktiva¢ného poplatku bez ohladu
na vykonand zmenu, na zdklade odoslania potvrdenej plnej moci energetickému
subjektu spotrebitel' om.

o spory tykajice sa finanéného trhu sa tykaja hlavne neschopnosti
a nedisciplinovanosti ~ spotrebitelov pri plneni zavdzkov splacania tuverov
a poziciek, napr.:

* rieSenie vymdhaného nedoplatku po6zicky od nemenovanej spolo¢nosti
poskytujtcej pozicky s vysokym prislusenstvom. Po nasom upozorneni,
ze z ich strany ide o neoprdvnené podnikanie na tizemi SR, nakol'ko nie
st vedeni v NBS ako spolo¢nost, ktora moze poskytovat pozicky a avery,
spotrebitel bol vyzvany, aby uhradil iba istinu bez navysenia o poplatky,
aroky a sankcie.

* v komplikovanych pripadoch rieSime so spotrebitelmi aspoii ro6zne alavy
(napr. sme dosiahli zniZenie vymdhanej sumy v casti prislusenstvo zo 700 na
500 EUR) a predlzenie lehoty na splatenie sporného pomerne vysokého
nedoplatku za dodavku plynu, pokym neddjde k zaveru rieSenia sporu
mimostdne. Hoci aj omesiac, avsSak spotrebitel nebude zatazeny
upomienkami pre nedodrZanie lehoty splatnosti. V jednom pripade
spotrebitela v hmotnej nadzi, sme usilovali o dosiahnutie rieSenia a
pomoci cez Centrum pravnej pomoci.

» poézicka uzavretd takmer pred 15-timi rokmi na 20 000 kortn, uzavretéd
eSte v pozicii zamestnanca a teraz vymahanda aj s urokmi, podarilo sa
uspiet a zbavit spotrebitela nezmyselného zavazku

* ale dspechom je ipriprava na obnovu konania v spore s penaznym
subjektom vo vyske 14 tis. EUR
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5. Financovanie projektu

Planované financovanie projektu:

» Dotacia MH SR vo vyske: 12 500.- EUR
» Spolufinancovanie projektu: 1500.- EUR
SPOLU: 14 000,- EUR

Plan a pouzitie dotacie MH SR

ot . Planované sumy | Vycerpané sumy | , e
Rozpoctova polozka v EUR vEUR cerpanie vV %
Odmeny — hlavna ¢innost’ 8900 8 805,00 98,93%
Najom 1000 999,99 100,00%
Telekomunikécie a internet, web-sidlo 0 0 0,00%
Cestovné néklady 0 0 0,00%
Materialové naklady 600 598,80 99,80%
Ekqnomlcke a a.dmlmstratlvne sluzby 2 000 1999,69 100.00%
(vrdatane publicity projektu)

SPOLU: 12 500 12 403,48 99,23%

. Nevycerpana Cast’ poskytnutej dotacie vo vyske 96,52 EUR bola vratena prevodom na ucet
Ministerstva hospodarstva SR.

Spolufinancovanie projektu:

e Predstavuje naklady spojené s riadenim projektu (napr. ndklady na manazéra a koordindtora
projektu) a d’al$imi ¢innostami, ktoré nie st nezahrnuté do nakladov pokrytych zo $tatnej
dotacie, resp. st nad tento ramec

e Nefinancnym vkladom zdruzenia je dobrovolnicka praca nad ramec financovania v ramci
Statnej dotacie, ¢im sme zabezpecili uspesnu realizaciu projektu a dosiahnutie stanovenych
cielov v urenom Case.

e Na zaklade vystupov z uctovnictva bolo skuto¢né spolufinancovanie projektu vo vyske 1740.-
EUR

6. Zhrnutie

Projekt ,Poradenstvo a alternativne riesenie spotrebitel'skych sporov v Zilinskom a
Trencianskom kraji” sme v mesiaci april GspeSne nastartovali uzavretim zmlav s dvomi
kontaktnymi osobami a on-line poradcom a dohodami o forme zapojenia sa do projektu ¢lenov
riadiaceho projektového timu. Dalej sme sprevadzkovali kontaktné miesto pre spotrebitelov
a uzavreli sme ndjomnt zmluvu na tieto priestory platna do konca roka 2016. V rdmci riadenia
projektu doslo k 01.10.2016 k doplneniu tretej kontaktnej osoby a zmene Hot-line a on-line
poradcu pre spotrebitel'ov, avsak sluzby boli zabezpecované kontinualne.

V priebehu realizacie projektu, t.j. za 9 mesiacov nase zdruZenie v spolupréci s kontaktnymi
osobami a on-line poradcom poskytlo pomoc pri rieSeni 359 podnetov, pricom sa jedna o pomoc
pri uzavreti spotrebitel'skych sporov mimostidnou cestou, ¢o je v sdlade s podmienkami
poskytnutia Statnej dotacie.
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Dosiahnuté vysledky preukazuju splnenie VSETKYCH planovanych ukazovatelov a na zéklade
vysSie uvedenych udajov moézeme potvrdit, Ze stanovené ciele projektu sme naplnili,
konkrétne:

Hlavny ciel projektu:

V pozicii nezavislého a nestranného subjektu sme prioritne v Zilinskom
a Tren¢ianskom kraji prakticky presadzovali rychle, spravodlivé, Gcinné a
menej formdlne postupy alternativneho rieSenia spotrebitel'skych sporov.
Vdaka tomu dosahujeme lepSiu vymozitelnost prava, zlepsenie pravneho
povedomia a pozicie spotrebitelov na trhu, zvySenie informovanosti
spotrebitelov o svojich pravach azlepSenie systému alternativneho rieSenia
spotrebitel'skych sporov v Slovenskej republike v stlade s poziadavkami EU

Pridruzené ciele projektu:
1. Pomohli sme celkovo 319 spotrebitelom pri presadzovani svojich spotrebitel'skych
prav v praxi formou poskytovania poradenskych sluzieb, konkrétne:
* aktualnych informaécii tykajacich sa ochrany prav spotrebitel ov
= poradenstva
* alternativneho rieSenia spotrebitel'skych sporov mimostdnou cestou
* zastupovania spotrebitelov v reklamaénych procesoch,
2. Zvysenie vymozitelnosti prav spotrebitelov v praxi a ziskanie vé&cSej dovery
spotrebitel ov v uzdkoneny systém ochrany spotrebitel ov
* dosiahnutd tGspeSnost 72,4 % predstavuje az 260 tspeSne vyriesenych
podnetov z celkového poctu 359, pricom tento ukazovatel pozostava z:
1) podnety vyrieSené vramci hot-line aon-line poradenstva
poskytnutim informdcii a poradenstva jednej strane
2) podnety vyrieSené v prospech spotrebitela kontaktnymi osobami
v mimostdnom a alternativnom konani pri zapojeni aj predajcov
* ak by sme tspesnost pocitali len z uzavretych podnetov (zatial v rieSeni 67
podnetov), ktorych je celkovo 292, tak potom je nasa tspesnost 89,04 %
= pocet 32 netspesne vyrieSenych podnetov predstavuje 89% z celkového
poctu podnetov (10,96 % z uzavretych podnetov) pozostava z:
1) v 19 pripadoch bol spor posttipeny na stidne konanie
2) v 13 pripadoch je spor ukonceny v neprospech spotrebitela alebo
nebolo pokracované v rieSeni sporu zo strany spotrebitel'a
3. Kontaktné osoby pri rieSeni viac ako 100-vky podnetov zapojili do priebehu riesenia
spotrebitel'skych sporov ako partnera aj predajcov a presadzovali sme medzi nimi
nazor, ze prospotrebitel'ska politika je pre nich prinosom, pretoze:
* je dolezitym predpokladom ich tspechu na trhu, pretoze je kltc¢om
k spokojnosti spotrebitelov, na ¢om je mozné vybudovat dobré meno svojej
firmy a posilnit jej znacku na trhu
= Setri ndklady na znalecké posudky, prip. pokuty a sankcie za nedodrzanie
postupov pri vybavovani reklamacii
* je nastrojom na zvySenie kvality predavanych produktov a poskytovanych
sluZieb, ¢im ziska konkuren¢nti vyhodu
4. Spolupracou so zastupcami predajcov, poskytovatelov sluzieb a stavebnych prac
sme vylepsili fungovanie vnutorného trhu na trovni maloobchodu a posilnili
ndpravné opatrenia v prospech spotrebitelov v elektronickom obchode
5. Rozéirili sme nasu databazu pripadovych s$tadii, identifikovali podnikatel'ské
subjekty spravajucich sa pro-klientsky, resp. proti-klientsky a to vSetko vyuZzivame
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v praxi na podporu alternativneho rieSenia sporov a zlepsovanie systému ochrany
spotrebitela.

6. Zintenzivnili, skvalitnili arozsirili sme kontakty s odbornou a laickou
spotrebitel'skou verejnostou s cielom iniciovat legislativne zmeny, identifikovat
problémové miesta v oblasti ochrany spotrebitelov, odhalovat nekalé postupy
predajcov,...

= vdaka pdsobeniu Mgr. Mezenskej v parlamente SR bol prijaty pozmenujtci
navrh k novele zakona o cennych papieroch a investi¢nych sluzbach - bolo
opatovne mozné do 30.06.2016 bezplatne previest cenné papiere
z kupdnovej privatizacie, ktoré nemaji hodnotu na FNM. Dany podnet sa
tyka skupiny 300 tisic I'udi, ¢im jeho hodnota dosahuje viac ako milién EUR.

* vramdi legislativnej agendy sme pripomienkovali neskor schvaleny Zakona
¢. 391/2015 Z. z. o alternativnom rieSeni spotrebitelskych sporov (ARS)
a v stlade sjeho znenim sme koncom roka 2016 podali Ziadost, na zaklade
ktorej bolo zdruzenie Ombudspot rozhodnutim Ministerstva hospodérstva
SR ¢. 32249/2016-3030-68790 zo 14. decembra 2016 schvalené ako oprdvneny
subjekt alternativneho rieSenia sporov (ARS). Datumom zaradenia medzi
subjekty ARS je 01. januar 2017 odkedy pontikame klientom aj tento postup

pri rieSeni spotrebitel'skych sporov.

Dosiahnuté vystupy projektu st tiez dokazom toho, Ze spotrebitelia potrebuji okrem
pontknutia Sabléon na postup pri rieSeni spotrebitel'skych podnetov (co je hlavne v ramci on-line
a hot-line poradenstva) aj individudlny a ¢asto kreativny pristup k rieSeniu sporov mimostadnou
cestou, ktory vedia zabezpecit len odbornici (poradcovia/kontaktné osoby) na dant problematiku
v overenych spotrebitel'skych zdruZeniach.

Verime, Ze tieto vysledky poslizia ako argumenty na ziskanie vécsej finan¢nej podpory zo

Statneho rozpoctu pre ¢innost spotrebitel'skych zdruzeni na Slovensku.

V Poprade dna 13.01.2017
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http://www.zakonypreludi.sk/zz/2015-391
http://www.zakonypreludi.sk/zz/2015-391
http://ombudspot.sk/subory/ars/Rozhodnutie-o-z%C3%A1pise-do-zoznamu-ARS.pdf
http://ombudspot.sk/subory/ars/Rozhodnutie-o-z%C3%A1pise-do-zoznamu-ARS.pdf

