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PORADENSTVO A MIMOSUDNE RIESENIE
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Cestné prehlasenie prijemcu:

Dole podpisana cestne prehlasujem, ze priloZzené informacie si presné a v sulade so
skutoc¢nost’ou. Finanéné tdaje uvedené vo financnej Casti tejto spravy zodpovedaji vydavkom,
ktoré vynalozil prijemca na uskutocnenie aktivit projektu v stilade so schvalenym rozpoctom,
schvalenymi Gpravami.

JUDr. Lubica Hofmannova, vr.

(podpis Statutarneho zastupcu prijemcu)
Meno Statutarneho zastupcu: JUDr Lubica Hofmannova

Funkcia v organizacii prijemcu grantu: Statutar
Miesto a datum podpisu: 31.12.2018

BRATISLAVA, 2018



1. ZAKLADNE UDAJE O PROJEKTE
> REGION: BRATISLAVSKY KRA]

> REALIZACIA PROJEKTU: OD SCHVALENIA PROJEKTU
A PODPISU ZMLUVY O POSKYTNUTI DOTACIE — KONKRETNE
OD 01.04.2018 DO 31.12.2018

ZMLUVA O POSKYTNUTI DOTACIE NA REALIZACIU PROJEKTU
CISLO: 82/2018-2060-3030

2. REALIZACIA AKTIVIT PROJEKTU
a) Poradenstvo a kontaktna osoba

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

Kontaktné miesto: Pod Lipovym 29, 841 07 Bratislava 49
Otvorené vzdy: Pondelok v ¢ase 09,00 — 15,00 hod.
Utorok v ¢ase 09,00 — 16,00 hod.

Piatok v ¢ase 09,00 — 14,00 hod.

V centre pOsobia kontaktné osoby, ktoré spotrebitePom pomahaju problém
vyriesit’ prioritne mimostudnou cestou, Kontakt:

% JUDx. Lubica Hofmannova, tel. 0918 587 571, mail:
hofmannovasak@gmail.com

% Marta Kovarikova, tel. 0918 132 670, mail : benko2002@gmail.com

®,

% Ing. Peter Hofmann, tel. 0905 485 028, mail: ceter@centrum.sk

Dostupnost’ kontaktnej osoby:

= Osobne na uvedenej adrese a prip. na inom dohodnutom mieste
v ramci regionu

= Telefonicky
"  Mailom
=  PoStou na adrese kontaktného miesta

Do tejto aktivity projektu zahffiame:


mailto:hofmannovasak@gmail.com
mailto:benko2002@gmail.com

% Poskytovanie informacii z oblasti ochrany spotrebitel’a
% Poradenstvo pre jednu zainteresovanu stranu
% Alternativne rieSenie spotrebitel'skych sporov ( ARS) — poskytnutie

pomoci pri rieSeni sporu v pripade, Ze do rieSenia s aktivne zapojené
obidve sporné strany.

X/
°

Mediacia — mimosadne rieSenie spotrebitePskych sporov v sulade
s platnym zakonom o mediacii, ktoré zabezpeCuje mediator -—
absolvent odborného vzdelavania s praxou.

B) ON-LINE PORADENSTVO - HOT LINE

Od 01.04.2018 pracuje Ing. Peter Hofmann, Marta Kovarikova aj JUDr. Hofmannova
v pozicii on-line a hot-line poradca v projekte a zabezpecuje poskytovanie informacii
a poradenstva pri rieSeni spotrebitel'skych sporov, pricom vyuzivaju svoje vzdelanie
a odborné znalosti ziskané pocas prace pre zdruzenie od roku 2014 v oblasti
spotrebitel'skej problematiky. JUDr. Hofmannova ma vyse 10 rocnd prax
v spotrebitel'skej problematike.

Kontakty na HOT-line poradenstvo:
o poradca: Ing. Peter Hofmann

O na adrese: ceter(@centrum.sk

o cez web-stranku www.mediacnecentrummagnolia.sk, kde je formular na podanie
otazky

o vcase 12.00 — 17,00 ( utorok, streda, piatok), na tel. cisle: 0918 587 571,
0918 132 670

o Kontakty na On-line poradenstvo:
o  E-mail: benko2002@gmail.com
o cez web-stranku zdruzenia www. mediacnecentrummagnolia.sk

o cez facebook: pod titulom zdruzenie socialno-pravne poradenstvo pre
kazdého alebo ubica Kovarikovd Hofmannova

Prevadzkova doba:

%+ Osoba poskytujica on-line ahotline poradenstvo ho poskytuje v stlade
s podmienkami vyzvy

% V pripade potreby je mozné telefonicky alebo mailom dohodnut’ iny ¢as
%+ On-line poradca svoju ¢innost’ vykonava bud’ na kontaktnom mieste alebo na

inom dohodnutom mieste, kde je mozné sa s nou skontaktovat’ cez zadané
kontakty
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Uzemna dostupnost’:

+ Projekt je dostupny pre spotrebitelov celej SR vzhladom na rézne moznosti
komunikacie.

+ Pokracujeme v poskytovani on-line poradenstva a riedenia sporov on-line, ktoré
umoznuje poskytovanie sluzieb v raimci celej SR spotrebitelom, ktori prejavia
zaujem o spolupracu s nasim zdruzenim.

C) propagacia mimosudneho rieSenia sporov

Sucast’ou projektu su aj aktivity, ktorych cielom je propagicia mimosudneho riesenia
spotrebitel'skych sporov. Propagicia je realizovana cez obce, kde uz sme zaslali
opakovane informac¢né maily. Nasledne sme pocas roka 2018 formou prednasok
propagovali projekt medzi seniormi a Studentmi — ohrozena skupina. Cez socialne siete
sme realizovali propagaciu projektu a informovali sme spotrebitel'ov o priebehu projektu.
Dalej spolupracujeme nad’alej s médiami ( TV Markiza, RTVS, JOJ atd’). O $tudijny
material pre skoly, ktori sme rozposlali mailom bol nizky zaujem JA — SPOTREBITEL.
Nakol'ko by museli dat’ $koly do osnov spotrebitel'ské pravo co si vyzaduje vela
administrativy Nasi clenovia poskytuju rozhovor médiam na podporu riesenia sporov
mimosudnou cestou. Nasa clenka JUDr. Hofmannova cez RTVS v dokumente ,,Ako
nato®, pekne opisuje aké prava ma spotrebitel. Dalej viackrat vystupovala v TV Markiza
v Reflexe a v dennikoch.

3) RIADENIE A PUBLICITA PROJEKTU
Realizacny tim projektu
v' Personalne zabezpecenie:

e ManaZér projektu: JUDr. Dubica Hofmannova - Statutarny
zastupca Ziadatela

e Koordinator projektu: Ing. Peter Hofmann- podpredseda zdruZenia
e Tajomnik projektu: JUDr. Renata Bolgacova — Clen zdruZenia
¢ Administrativne sluZby: Marta Kovarikova — ¢len zdruZenia

Clenovia projektového timu zastresuji pracu manazéra, koordinatora projektu, tajomnika
formou dobrovol'nickej prace.

Sposob prace zdruZenia:

® Pre zabezpecenie uspesnosti projektu vyuzivame nase bohaté doterajsie
skasenosti,

* Na vymenu informacii a skusenosti, osvedcenych praktik a koordinaciu ¢innost
jednotlivych clenov realiza¢ného timu sluzi telefonicka a mailova komunikacia
doplnena o osobné stretnutia podl'a potreby,



* Koordinacné porady projektového timu min. 2x mesacne za ucelom monitoringu
c¢innosti, kontroly plnenia a planovania tloh,

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

V ramci oslovovania a ziskavania spotrebitelov pre spolupracu nasho Zdruzenia stavia
na dlhoroc¢nej tradicii svojho posobenia a vybudovaného dobrého mena v regiéne, o sa
odzrkadl'uje na zaujem spotrebitelov o naSe sluzby aj bez reklamy len na zaklade
osobnych odportcani. I napriek tomu, este sa zviditelniujeme na facebooku, v regionalnej
TV. Aj vdanom regiéne staviame na dlhorocnej praci kontaktnej osoby a mediatora
JUDr. Hofmannovej, ktora sa venuje rieSeniu sporov aj ako mediator od roku 2009
a pomoci spotrebitelom uz viac ako 10 rokov, takze je uz v regione vyhl'adavana pre jej
dosahované vysledky a ochotu, tstretovost’. Nase zdruzenie poziadalo o registraciu ARS,
kde sme boli uspesni. Len nakol'ko to je pre nas nova vyzva co si vyzaduje prax v danej
oblasti museli sme v mesiaci oktobra 2018 vratit’” dotaciu za ARS v sume 394 Eur.
V mesiaci novembra 2018 sme poziadali o preiuctovanie casti dotacie z ARS na mediacie,
ktoré hodnotime vel'mi uspesne. ARS sme na zaklade toho zaradili do projektu s tym, Ze
spotrebitelia si musia uvedomit’, ze v danom konani musia byt aktivni a spolupracovat’.
S ¢im sme mali vel'ké problémy.

V ramci projektu sa na nas obratilo k 31.12.2018 — 201 obcanov z toho bolo 178
spotrebitelov a 22 nespotrebitelov a v 1 pripade mal spotrebitel’ 2 pripady. V tomto roku
prejavilo o spotrebitel'ské poradenstvo menej spotrebitelov ako sme ocakavali v projekte.
Problém je v tom, Ze obcania si myslia, Zze su spotrebite’mi, len opak je pravdou.
Bohuzial musime vela obéanom oznamit’ a zdlhavym spdsobom vysvetlovat’, Ze nie st
spotrebitelmi a bohuzial' ich nemodzeme zastupovat’ v danom projekte. Problém este
mame v tom, ze Cas vytvoreny pre spotrebitela nevyhovuje pracujicim spotrebitelom,
tak sa prisposobujeme ob¢anom aj v inych c¢asoch a dfioch mimo projektu. Hlavne sa
jedna o mediacie, ktoré vykonavame v ramci celého tyzdna. Bohuzial musime sa
zaoberat’ ako zdruzenie aj obcanom — nespotrebitefom, ¢im sa nam zvysuji naklady
v zdruzen{ a nie vzdy vieme zaplatit’ pravnika a mediatora.

vV rimci projektu sme doteraz urobili viac ako 340 rozli¢nych dkonov tykajucich
sa riesenia 201 podnetov, pricom tieto mali velmi rozdielny charakter — od
poskytnutia pozadovanych informacii az po riesenie zlozitych spotrebitel'skych
sporov v zna¢nej hodnote.

v Kvalitativne hodnotenie poskytnutych = sluzieb pozostaiva zo sledovania
uspesnosti riesenia spotrebitel'skych sporov. V sledovanom obdobi sme riesili
201 podnetov, pricom z nich mame:

o pocet 201 uspesne vyriesenych podnetov pozostava z:

% podnety vyrieSené v rimci hot-line, on-line osobného poradenstva: 170

% podnety rieSené mediiciou v sulade so zakonom: 31

% Podnety riesené ARS v sulade zo zakonom: 0

» Spoty riesené zo strany spotrebitelov na triesenie sporu v stlade so zikonom
o mediacii



Za uspesnost’ povazujeme dohodu s obchodnikom, nasmerovanie spotrebitela ako
spravne reklamovat’ tovar na zaklade coho je uspesny, osobnu konzulticiu
s obchodnikom na zaklade coho did za pravdu nasmu spotrebitel'skému centru, ze
nekonal v stlade so zakonom a pod.

% Ziujem o rieSenie spotrebitel'skych podnetov je stile a bez ohFadu na hodnotu
predmetu podnetu — v tejto agende sa nachadzaju napr.: reklamacia mobilného
telefonu, kde sme boli ako zdruzenie uspesné a spotrebitel'ovi vymenili obratom
za novy mobilny aparat. Vel'a podnetov sa tyka kupy spotrebnej elektroniky, kde
sme boli tiez uspesni. Firmy zacinaju spolupracovat’ so spotrebitel'skymi
zdruzeniami o ¢om svedd aj fakt, Zze spotrebitel'ka nevedela ako ziskat’ zalohu za
plastové dvere a v ramci mediacie prislo k uspesnej dohode. V ramci mediacii
sme riesili 31 pripadov ztoho vyberame napriklad nedspesna reklamacia
$portového kocika, obuvi, videopestinky, notebooku.

Zaujem o poradenstvo je z roka na rok vicsie, len nie vzdy sa jedna o spotrebitel'sky
problém. Nakolko kontaktna osoba je k dispozicii 3 krat do tyzdna pre kazdého nie vzdy
vieme odhadnut’ ¢i sa jedna o spotrebitel'sky problém. A nie vzdy obcan ma pri sebe
vsetky doklady na posiadenie pripadu. Takze sa musime zaoberat’ kazdym pripadom ako
keby bol spotrebitel'sky do ¢asu kym nastudovanim nezistime opak. Nespotrebitel'skych
pripadov sme zaznamenali 500. Dalej musime viackrat riesit’ pripady aj do vecernych
hodin, aby sme sa prisposobili klientom. Nakolko vieme pochopit’ aj firmy, ktoré
reklamuju tovar, ktori zakupili, tak sme sucinni aj v tomto im pomahat’. Pre prehl'adnost’
davame od juna 2018 do mesa¢ného vykazu, len spotrebitel'ské pripady vratane mediacii.
ARS sme tento rok neposkytovali v ramci projektu z dovodu toho, ze spotrebitel
nedolozil doklady alebo vobec nereagoval pri komunikacii. I preto sme poziadali
o preuctovanie sumy 394 Eur v mesiaci novembra 2018 a tieto finan¢né prostriedky sme
previedli na mediacie. Tie sa nam vel'mi osvedcili.

5. Finan¢né riadenie projektu
V ramci projektu ,,Poradenstvo a mimosidne rieSenie spotrebitel'skych sporov v roku
2018 v Bratislavskom kraji bola nasmu zdruzenia poskytnuta z celkovo

schvalenej dotacie 6.250.- EUR:

v’ diia 17.04.2018 prva zalohova platba vo vyske 2.500.- EUR [

v' dia 20.06.2018 druha zilohova platba vo vyske 2.000.- EUR []

v dia 20.09.2018 tretia zalohova platba vo vyske 1.750,- EUR

Prehlad o Cerpani dotacie k 31.12.2018:

Aktivita Suma k | Suma Suma
10.06.2018 k 10.09.2018 | k 31.12.2018
(veurach) | (veurach) | (veurach)

Materialové néklady (kancelarsky papier, toner, 500 0 0

kancelarske potreby)

Ekonomické a administrativne sluzZby 0 81 139
( bankové poplatky, iCtovnictvo)




Odmena pre kontaktnu osobu 6 942 1.434 1.860
EUR/hod. 18 hodin

Odmena pre povereni FO 8 EUR/hod.

18 hodin 0 80 -80
Odmena pre mediatora — max 10 160 540 594
Eur/hod.

SPOLU v (eurach) 1.602 2.135 2.513
Zalohova platba spolu ( v eurach) 2.500 4.500 1.750
Uroky z dotacie, ktoré buda prevedené 0 0 0

(SK97 8180 0000 0070 0006 1438)

Nevycerpana dotacia spolu ( v eurach) 898 3.263 0

Spolufinancovanie projektu vo vyske 1.500 EUR obsahuje: ® naklady spojené s riadenim projektu
(napr. naklady na projektového manazéra a koordinatora projektu) a dal$imi ¢innost’ami, ktoré
nie su zahrnuté do nakladov pokrytych zo Statnej doticie, resp. si nad tento rimec
nefinanénym vkladom zdruZenia je dobrovolnicka prica nad rimec financovania v rimci $tatnej
dotacie.

6. Zhrnutie

Projekt ,,Poradenstvo a mimosidne riesenie spotrebitel'skych sporov v roku 2018 v
Bratislavskom kraji® sme v mesiaci april Gspesne nastartovali uzavretim zmlav s dvomi
kontaktnymi osobami ,mediatorom a neskor z kontaktnou osobou v ramci ARS. Dalej
sme sprevadzkovali kontaktné miesto pre spotrebitelov. V priebehu deviatich mesiacov
realizacie projektu nase zdruzenie v spolupraci s kontaktnymi osobami a on-line
poradcom poskytlo pomoc 200 ob¢anom pri rieSeni 201 podnetov, pricom sa jedna o
pomoc pri uzavreti spotrebitel'skych sporov mimosudnou cestou a aj o iné spory. Kazdy
mesiac vedieme presnu evidenciu hodin v zmysle nasho projektu. Sme tu pre
spotrebitelov 3 krat v tyzdni v ramci projektu a mimo projektu 5 krat v tyzdni.

Nakol'ko mame len jeden kraj a to Bratislavsky a Projekt bol vypracovany na dva
kraje hodnotime realizaciu projektu za devit’ mesiacov ako uspesny. Pripady, ktoré
spadaji pod Kosicky kraj sa riesia cez nasu pobocku v Kosiciach mimo dotacie.

Nakol'ko sme ocakavali v ramci oboch krajov Bratislavského aj Kosického 2500
spotrebitel'skych kontaktov, cca 100 mimosidnych rieseni s uspesnostou 45 — 55
percent tieto cisla sa nam naplnili. I napriek tomu mame zato, ze spotrebitelia si zacinaja
zvykat’ na dany servis a poniektori sa opakovane vracaju do nasho spotrebitel'ského
zdruzenia. Pre Bratislavsky kraj sme si urcili 50 mimosudnych rieseni s uspesnost’ou za
obdobie april — december 2018.Spotrebitel'ské kontakty sme cheeli do konca roka 2018
naplnit’ asponi 400 ¢o predstavuje mesacne 44 kontaktov. Toto sa nam naplnilo na 50
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percent. Len nakolko mame dost’ zlozité pripady, ktorym sa treba intenzivne venovat’
a hlavne chodit’ priamo do predajni so spotrebitel'mi, nevieme vybavit' tol'ko
spotrebitelov, kol'ko sme si dali do projektu. Ale zato nas tesi, Ze sme mimosudne
vyriesili vsetkych spotrebitelov k spokojnosti.

V Bratislave, 31.12.2018

JUDr. Lubica Hofmannovi, v.r.

ZdruZenie socialno-pravne poradenstvo pre kazdého

JUDz. Bubica Hofmannova — predseda, Statutar zdruZenia






