OMBUDSPOT®, zdruzenie na ochranu prav spotrebitel ov

Sidlo: 058 01 Poprad, Srobarova 30 OMBUDSPOT

Office: 058 01 Poprad, Nam.sv. Egidia 23/53 RGNS e RE RO ST

Vecné vyhodnotenie realizacie projektu k 31.12.2019

1. Zakladné udaje o projekte

Ombudspot poskytuje poradenstvo a mimosudne
riesenie spotrebitel'skych sporov v roku 2019

e Region: Slovenska republika

e Realizacia projektu: od schvalenia projektu a podpisu zmluvy o poskytnuti dotacie - konkrétne od
01.01.2018 do 31.12.2019

e Zmluva o poskytnuti dotacie na realizaciu projektu Registracné ¢islo: 75/2019-2060-3030

2. Realizacia aktivit projektu

V ramci projektu sme zriadili a prevadzkujeme tieto kontaktné miesta:

1) OMBUDSPOT - kontaktné miesto Poprad

e adresa: Nam. sv. Egidia 23/53, Poprad

e hlavna kontaktna osoba: Helena Mezenska

e dalSie kontaktné osoby: Tomas Caban, Eva Bitarovska

o telefénne cislo: 0908 327 464

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

e Dostupnost kontaktnej osoby:
o strankové hodiny (garantovand pritomnost minimdlne jednej kontaktnej osoby):
= utorok od 13,00 do 18,00
= streda od 10,00 do 15,00
o kancelaria slizi pre ¢innost zdruzenia pocas celého tyzdna a spotrebitel si méze dohodnuit
stretnutie aj mimo tychto strankovych hodin v ¢ase od 9:00 — 18:00 hod.

2) OMBUDSPOT - kontaktné miesto Nové Mesto nad Vahom
e adresa: ul. J. Hasku 18, Nové Mesto nad Vahom, 915 01

¢ Hlavna kontaktna osoba: Andrea Misurova

e Dalsie kontaktné osoby: Martina MiSurova

e telefénne Cislo: 0914 210 459

¢ e-mail: misurova@mediatornm.sk

e Dostupnost kontaktnej osoby:
o strankové hodiny (garantovand pritomnost minimdlne jednej kontaktnej osoby):
= utorok od 13,00 do 17,00
= streda od 08,00 do 11,00
= Stvrtok od 08,00 do 11,00
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o kontaktna osoba je k dispozicii v uvedenej kancelarii kazdy den od 8:00 do 16:00
hod. (okrem obeda a casov potrebnijch na vybavenie tikonov na tiradoch, poste a pod.)

3) OMBUDSPOT - kontaktné miesto Kosice

e adresa: 040 01 Kosice, Kuzmanyho 29

e Hlavna kontaktna osoba: Peter Rybar

e Dalsie kontaktné osoby: Darina Kmecova

o telefonne ¢islo: Orange: +421 908 652 685, 0907 699 235
e e-mail: advokat@gmail.com

e Dostupnost kontaktnej osoby:
o strankové hodiny (garantovand pritomnost' minimdlne jednej kontaktnej osoby):
= utorok od 09,00 do 11,00
= streda od 09,00 do 11,00 a 13,00 do 15,30
= Stvrtok od 09,00 do 11,00 a 13,00 do 15,30
o kanceldria je k dispozicii pre ¢innost zdruzenia pocas celého tyzdna a spotrebitel si moze
dohodnt stretnutie s kontaktnou osobou aj mimo tychto strankovych hodin.

V sledovanom obdobi prebehli pracovnikmi MH SR kontroly na mieste, konkrétne dna 30.07.2019
v kontaktnom mieste v KoSiciach, dnia 31.07.2019 v Poprade a dna 20.08.2019 v Novom Meste nad
Vahom, dna 09.09.2019 a 11.12.2019 v kontaktnom mieste v Kosiciach, dna 13.11.2019 v Novom Meste
nad Vahom adna 15.10.2019 v Poprade. Vo vsetkych troch pripadoch kontrolori skonstatovali
dodrziavanie strankovych hodin pre spotrebitefov, pritomnost kontaktnych oséb atiez ich prehlad
o rieSenych otazkach a podnetoch a prejavili spokojnost s evidenciou ich ¢innosti.

V ramci aktivity projektu pomahame spotrebitel'om riesit ich podnety tykajtce sa vSetkych oblasti
ochrany spotrebitela. Ako zdruZenie mame skusenosti s réznymi oblastami reklamacii tovaru, sluzieb
istavebnych prac, analyzovali sme mnozZstvo zmlav, kvalitu dodavok, nesplnenych lehét, ci
vymahanie neprimeranych urokov a poplatkov,.... . RieSime ,malé” spory v hodnote par EUR, ale
nebojime sa ani velkych kauz. V prvom rade je nasou snahou vsetky spory riesit mimostdnou
dohodou za pouzivania alternativnych spdsobov riesenia, ale v nutnych pripadoch dokazZeme
zastupovat spotrebiteflov aj na stdoch. Teda zabezpecujeme komplexné sluzby pri ochrane
spotrebitela.

Do tejto aktivity projektu zahffiame

a) Poskytovanie vSeobecnych informacii z oblasti ochrany spotrebitela

b) Pomoc pri rieSeni konkrétnych pripadov (spotrebitel’ a konkrétny predajca /doddvatel’) v sebe zahrfna
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 reklama¢nom a poreklamac¢nom 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, najneskdr do 3
pracovnych dni a to na linkach:
> telefonne cislo: 0908 327 464
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> e-mail: info@ombudspot.sk, helena.mezenska@ombudspot.sk

. Cez web-stranku zdruZzenia www.ombudspot.sk, kde je formuldr na podanie otazky
. Cez facebook: pod titulom Helena Mezenska, alebo Helena Mezenska - navrat
k hodnotdm

3. Riadenie a publicita projektu

Realizac¢ny tim projektu
e Persondlne zabezpecenie:

o ManaZér projektu : Mgr. Helena Mezenska — Statutdrny 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 — clen zdruzenia

e Clenovia projektového timu zastreSuju 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 spotrebitefov pre spolupracu OMBUDSPOT stavia na dlhorocnej
tradicii svojho posobenia a vybudovaného dobrého mena v regidéne, ¢o sa odzrkadluje na zaujme
spotrebitelov o nase sluzby aj bez reklamy len na zaklade osobnych odporucani.

Ttto najefektivnejsiu propagaciu sme vsak v ramci tivodu projektu doplnili o:

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

e vyuzivanie nazvu a loga OMBUDSPOT, ktoré si uz ziskalo akceptaciu na slovenskom trhu

e oznacenie priestorov kontaktného miesta

e vyuzivanie modernych nastrojov elektronickej komunikacie s vyuzitim IKT, vratane facebooku
y y ] ] y

e pouzivanie vizitiek
e osobna prezentacia realizacie projektu, letaciky

4. Dosiahnuté vysledky projektu

Kvantitativne hodnotenie - plnenie ukazovatelov projektu k 31.12.2019

Kvantifikované ukazovatele projektu a jeho Planované | Dosiahnuté | Dosiahnuté | Dosiahnuté Plnenie
opis ukazovatele | ukazovatele | ukazovatele | ukazovatele ukazova-tefov
pop k 31.12.2019 | k 31.05.2019 | k 31.08.2019 | k 31.12.2019 v %
Pocet spotrebitelov zapojenych do projektu
(pocet 0s0b, ktori prejavili zdujem o sluzby zdruzenia 420 208 412 669 159,28%
v rdmci projektu)
Pocet rieSenych otdzok a podnetov spolu, v tom: 450 210 415 675 150,00%
" Pocet otazok = informaén}'lch , v tom: 250 74 141 239 95,60%
e Pocet kladne vybavenych otazok
(napr. zaslanim odpovede na otdzku, 140 69 135 234 167,14%
usmernenim spotrebitela telefonicky,
o, o, o,
presmerovanim na relevantnii 93,24% 95,74% 97,91%
institiiciu a pod.)
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= Pocet rieSenych podnetov a sporov
(poradenstvo, ARS alebo medidcia pri rieSeni 250 136 274 436 174,40%
nespokojnosti spotrebitel'a s konkrétnym (100%) 100,0% 100,0% 100,0%
obchodnikom/doddvatelom), v tom:
e DPocet tispesne vyriesenych
pripadov a podiel tspesne 150 66 162 292 194,67%
vyriesenych sporov z ich celkového 60,0% 48,53% 59,12% 66,97%
poctu
e Pocet pripadov preradenych do 12 13 32 49 408,33%
sudnej agendy a odportacanych na o
rieSenie inou institticiou 48% 9,56% 11,68% 11,24%
e Pocet netispesne vyriesenych
pripadov (ukonéenie sporov 3 4 13 20 250.00%
v neprospech spotrebitel'a alebo 399,
ukoncenie riesenia na Ziadost e 2,94% 4,74% 4,59%
spotrebitela bez vyjsledku a pod.)
e Iny sposob riesenia sporu Nebol 2 5 )
planova X
O, o, o,
nyudaj | 1A7% | 073% | 046%
e Pocet Sporov v rieéeni k term-l’nu 80 51 65 73
vyhodnotenia vysledkov projektu o 91,25%
32,0% 375% | 23,72% | 16,74%
Dosiahnuté vysledky
500 436
400
292 Ooplj
300 125625 — pran
Wk 31.05.2019
200 - Ho—52 Ok 31.08.2019
80 Ok 31.12.2019
100 - T =20 56503
2557 i []
0 - - n—d_|_| - —1 1 -
pocet podnetov Uspesne Preradené neuspesne podnety v rieseni
celkom vyrieSené podnety vyrieSené
podnety podnety

Kvalitativne hodnotenie ukazovatelov projektu k 31.12.2019:

> Vramci projektu sa na nas obratilo 669 spotrebitelov a doteraz sme riesili 675 spotrebitel'skych
pripadov (otdzok a podnetov spolu), ¢im sme plan splnili na 150,00 %.

Z 239 polozenych otazok sme zodpovedali k spokojnosti spotrebitelov uz 234 (97,91%) a teda len

5 otazok je momentalne v rieSeni

Kvalitativne hodnotenie poskytnutych sluzieb pozostava zo sledovania tspesnosti riesenia
spotrebitelskych sporov. V doterajSom obdobi realizacie projektu sme rieSili 436 podnetov,

pri¢om z nich mame:
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o 292 podnetov, tj. viac ako 66,97% bolo uz vyrieSenych v prospech spotrebitela, v tom:
= 249 podnetov sme vyriesili poskytovanim potrebnych informacii spotrebitelovi
= v 43 podnetoch doslo v spolupraci so zdruzenim k dohode stran sporu
o Navyse sme jeden podnet vyriesili medidciou k spokojnosti spotrebitela, teda je to tiez
uspesne ukonceny spor, ale inou formou,
o zatial vrieSeni 73 podnetov, co je priblizne Sestina z celkového poctu podnetov, z toho 3
podnety st rieSené formou ARS
o v 49 pripadoch nedoslo k mimostidnej dohode a spor bol odporticany na stidne konanie,
resp. bolo jeho rieSenie presmerované na ind relevantnu institticiu
o pocet 20 netspesne vyrieSenych podnetov (nie k spokojnosti spotrebitela) predstavuje len
4,6% z celkového poctu rieSenych podnetov a pozostava z:
= v 9 pripadoch dohoda nebola dosiahnuta
= 11-krat ukoncenie bez vysledku z dovodu na strane spotrebitela

Otazky spotrebitelov Riesené podnety spotrebitelov

iny sposob
rieSenia
0,46%

v rieSeni
neukoncené 16,74%
2,09% neuspesne
ukonéené

4,59%

Uspesnost rie$enia podnetov

Oaspesne
vyrieSené

podnety
O preradené

pripady

plan

k31.12.2019

M neulspesne
vyrieSené

podnety
Opodnety v

rieSeni

k 31.08.2019

k 31.05.2019

0 100 200 300 400 500

» ZvyrieSenych podnetov vyberame:

o spotrebitelka eSte na zaciatku decembra 2019 dohodla aktualizaciu a zmenu dodavky
wifi internetovej sluzby na neobmedzené vyuzivanie dat, spolu s rozsirenou ponukou
televiznych programov. Ustne dané garancie o zachovani mesacnej pausélnej platby,
o zabezpecenej dodavke potrebnych technickych zariadeni eSte pred Vianocami sa
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nenaplnili, ¢o bolo dovodom pre podanie reklamadcie spotrebitelkou. Operator faktaroval
aj zriadovacie poplatky za pripojenie a sprevadzkovanie objednanych sluzieb, o ktorych
spotrebitel pred uzatvorenim zmluvy nebol informovany. Poskytovatel nebol nakloneny
spracovaniu dobropisov za tcelom zniZenia vyfakturovanej sumy za prakticky nacas
neaktivované pripojenie. Spotrebitelka vSak trvala na zniZeni sumy, pripadne na
odstipeni do zmluvy. Napokon poskytovatel v nasom sprievode uznal opravnenost
reklamacie a v plnej miere ju uznal a vybavil k spokojnosti zakaznicky.

o 85 rocny spotrebitel nas poziadal o pomoc pri zabezpeceni poistného plnenia
poistovatel'skym subjektom vinnika. Ako zraniteIného spotrebitela ho predtym oslovena
poistoviia uviedla do omylu a spisala poistnti udalost na nezndme a nespravne ECV
uvedené v Oznameni $kodovej udalosti nekore$pondujiice s ECV vozila, ktoré $kodu
skutocne sposobilo. Poskodeny spotrebitel si narok na nahradu sSkody uplatnil
v nespravnej a v neprislusnej poistovni, nebol spravne usmerneny na podanie naroku.
V neprehladnej azmaétenej, navyse ipre neho ztitulu veku komplikovanej situacii
a vedenej koreSpondencii si nevedel sam poradit. Nasa pomoc sa osvedcila a dotknutému
panovi bola vyplatena uplatnend suma. Uvedomil si, Ze sam by tento uspokojivy
vysledok nedosiahol.

o  Spotrebitelka si zakupila znackovti vysokohorskti obuv, na ktorej sa do mesiaca prejavili
vady na podrazke. Predajca klasicky formou odborného postdenia reklamaciu zamietol
s poukazom na nespravne vyuzivanie obuvi a subjektivne zavinenie odretia a drolenia
makkej vyplne podrazky, ostchanim o tvrdy povrch. Po odkonzultovani obsahu
a predpokladov vysledku alternativneho posudku sme napokon predajcu presvedcili
o prehodnoteni vybavenia reklamacie v prospech zakaznicky — vratenim uhradenej sumy
za obuv, bez toho, aby sme dany posudok zabezpecovali a aby sa tak navysili naklady
konania na strane predajcu.

5. Financné riadenie projektu
V ramci projektu ,,Ombudspot poskytuje poradenstvo a mimostdne rieSenie spotrebitel'skych sporov
v roku 2019” bola ndSmu zdruZeniu z celkovo schvalenej dotéacie 20 000.- EUR poskytnuta:

e prva zalohova platba vo vyske 7 000.- EUR dna 29.04.2019

e druhd zalohova platba vo vyske 6 500.- EUR dna 10.07.2019

e tretia zdlohova platba vo vyske 6 500.- EUR dna 25.09.2019

Prehlad o cerpani dotacie k 31.12.2019:

Rozpoctova polozka suma v EUR suma v %
Odmeny — hlavna ¢innost 13 110,00 65,55%
Néjom a energie - kontakiné miesto Poprad 1279,92 6,40%
N4éjom a energie - kontaktné miesto Nové Mesto nad

Vahom 630,00 3,15%
Néjom a energie - kontakiné miesto KoSice 630,00 3,15%
Telekomunikacie a internet 174,90 0,87%
Prevadzka webového sidla 49,36 0,25%
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Cestovné naklady 0,00 0,00%
Materialové naklady 1 205,00 6,03%
Ekonomické sluzby 1 350,00 6,75%
Administrativne sluzby 1 350,00 6,75%
Iné: Publicita projektu, postovné a poplatky 219,77 1,10%
SPOLU: 19 998,85 100,00%
Zalohova platba spolu (v eurach) 20 000,00

Nevycerpana dotacia spolu (v eurach) 1,05

Vzhladom na vysku nedocerpanej dotacie mame financné vztahy s MH SR vyrovnané, nakolko v zmluve
s MH SR, v ¢l. IV sa uvadza:

,Statnu dotaciu mozno pouzif len do konca kalendarneho roka 2019 a nevycerpané financné
prostriedky  je  prijimatel = povinny = vratit na  depozitny  ucet  poskytovatela
&islo SK83 8180 0000 0070 0006 1593, vedeny v Statnej pokladnici Bratislava, do 10. januara 2020.
Sucasne s vratkou na depozitny tcet je potrebné poskytovatelovi zaslat original aviza o platbe, ktory
slazi ako uctovny doklad pre odbor financovania ministerstva. Nevycerpané prostriedky sa
nevracaju, ak ich suma nepresiahne za vsetky druhy dotacii od poskytovatela sumu 5,00 eur.

1B) Spolufinancovanie projektu planované vo vyske 1500,- EUR

1B) Spolufinancovanie projektu skutoéné vo vyske 2 118,- EUR
e ndklady spojené sriadenim projektu (napr. ndiklady na projektového manazZéra a koordindtora
projektu) a d’al$imi ¢innostami, ktoré nie st zahrnuté do nakladov pokrytych zo $titnej dotécie,
resp. st nad tento rdmec
e nefinanénym vkladom zdruZenia je dobrovolnicka praca nad ramec financovania v rdmci
Statnej dotacie

Pouzitie dotacie -
Dotécia -
ngjom . . . .
450% Dotacia - Financovanie projektu .
material .. L.
6,03% Dotacia .

89,18%

Dotécia -
ekon.sluzby
6,75%

Dotacia -

Dotacia -

' Spolufinal

. Publicita,
Dotécia- poplatiy admin.sluzby covanie .
hlaznsascgczost 110% 6,75% 9,58%
6. Zhrnutie
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Poradenstvo spotrebitefom v ramci projektu ,Ombudspot poskytuje poradenstvo a mimosudne
rieSenie spotrebitel'skych sporov v roku 2019“ poskytujeme od zaciatku kalendarneho roka, kedy sme
uzavreli s kontaktnymi osobami zmluvy podmienené schvalenim podpory nasej ¢innosti. V aprili, po
podpise zmluvy o poskytnuti prispevku na ¢innost nasho zdruzenia, sme sprevadzkovali kontaktné
miesta pre spotrebitelov v Kosiciach a Novom Meste nad Vahom auzavreli sme zmluvy o vyuZzivani
priestorov v ramci projektu platné do konca roka 2019.

KedZe sme vyuzili moznost realizovat hlavnu ¢innost — teda pomoc spotrebitelom — od januara 2019
dosiahli sme uz 31.08.2019 vysledky, ktoré v niektorych pripadoch naplnili stanovené ciele a v ostatnych
boli predpokladom naplnenia stanovenych kvantitativnych i kvalitativnych cielov celého projektu.

V poslednom sledovanom obdobi roka 2019 sme priebezne poskytovali sluzby spotrebitelom v ramci
celej SR, pricom sme na kontakt so spotrebitelmi vyuzivali tri prevadzkované kontaktné miesta ako aj
moderné informa¢no - komunikacné technoldgie umoznujiice kontaktnym osobam poskytovanie
informacii a pomoci spotrebiteflom na dialku.

V ramci projektu sme v roku 2019 riesili 675 spotrebitelskych pripadov (239 otizok a 436 spotrebitel'skyjch
podnetov), pricom v jednom pripade doslo k dohode medidciou a v sucasnosti riesime 3 podnety formou
altrerantivneho riesenia sporov (ARS).

O tspesnosti nasich poradcov svedci fakt, zZe:

e uzk31.12.2019 mame v rieSeni len 5 otazok a tspesne ukocené az 2/3 podnetov.

e vramci projektu sme museli rieSit naozaj zlozité spory, kde sa strany sporu nedokazali
dohodnut, a preto az 49 podnetov bolo preradenych do stiidnej agendy, resp. na int relevantnu
institiaciu

e len kazdy 20-ty podnet bol ukonceny v neprospech spotrebitela, pricom viac ako polovicu
z tohto poctu tvoria spory ukoncené z dovodu na strane spotrebitela.

Na zaklade vyssie uvedeného mozZeme skonstatovat, zZe projekt ,Ombudspot poskytuje poradenstvo
a mimosudne rieSenie spotrebitel'skych sporov v roku 2019” bol tspesne zrealizovany a boli dosiahnuté
vSetky planované kvantitativne ikvalitativne ukazovatele. Teda realizacia projektu bola prospesna
spotrebitelom, ktori sa don zapojili.

V Poprade dna 09.01.2020

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