OMBUDSPOT®

mimosudne spotrebitelské centrum

Sprava o realizacii projektu
k 31.12.2011

Nazov projektu:

okojny spotrebitel

uspesny predajca

Kosicky kraj

Spracované: 14.01.2012

OMBUDSPOT®, zdruzenie na ochranu prav spotrebitelov
Ndamestie sv. Egidia 23/53, 058 01 Poprad, tel.: 0911 327 464, www.ombudspot.sk

OMBUDSPOT



Vecné hodnotenie projektu ku driu 31.12.2011

Nazov poskytovatela dotacie: Ministerstvo hospodarstva SR, Odbor ochrany spotrebitefa
a vnatorného trhu

Nazov projektu: ,Spokojny spotrebitel = uspesny predajca“, Kosicky kraj

A. Udaje identifikujlce realizatora projektu a kontaktné miesto v kraji

Identifikacia realizatora projektu:

Powbh =

Nazov Ziadatela: OMBUDSPOT?®, zdruzenie na ochranu prav spotrebitefov
Pravna forma: ob&ianske zdruzenie
ICO: 37872117
Cislo a datum registracie na Ministerstve vnutra SR:
VVS/1-900/90-19404, registrované dia 04.02.2002
Sidio (adresa)
sidlo: Srobarova 2676/30, 058 01 Poprad, Mgr. Helena Mezenska
kontaktné centrum: Nam. Sv. Egidia 23/53, 058 01 Poprad
Telefén: 0908 327 464
e-mail: helena. mezenska@ombudspot.sk, hmezenska@azet.sk

Kontaktné miesto v kraji:

adresa: InZinierska 1, 040 01 KosSice

meno, priezvisko: Ing. Jaroslav Lasut

telefénne &islo: 0949 707 843, 055/3040029

e-mail: kosice@ombudspot.sk, mediator@netkosice. sk,

B. Ciele projektu

~ Stanovené ciele projektu:

o

@]

posilnit’ a skvalitnit' systém mimosudneho riedenia spotrebitelskych sporov v SR formou
poradenstva a mimosudneho rieSenia spotrebitelskych sporov
naplihanie rasticeho zaujmu spotrebitelskej verejnosti o sluzby institucionalizovaného
spotrebitelského centra, o:

= informacie tykajuce sa ochrany prav spotrebitelova ich presadzovania v praxi

= rieSenie spotrebitelskych sporov mimosudnou cestou

= zastupovanie v reklamaénych procesoch,

s o priamu vymozitelnost prav spotrebitefov v praxi,

» o aktualne infomacie z oblasti ochrany prav spotrebitelov
posilnenie a rozsirenie sluzieb spotrebitelom
zintenzivnenie, skvalitnenie a rozsirenie kontaktu s odbornou a laickou spotrebitelskou
verejnostou v harodnom ramci,
vyuZitie siete mimosudnych spotrebitelskych centier OMBUDSPOT, ktoré boli podporené
MH SR vroku 2010 vdaka ich zameraniu na vyuzZivanie novych inovativhych a
alternativnych metéd a postupov, produkujucich a poskytujucich kvalitativne lepsie sluzby v
oblasti ochrany spotrebitela.

~ Naplnenie stanovenych cielov projektu k 31.12.2011:

@]

V rdmci realizacie projektu v danom kraji sme poskytovali a zabezpecovali:

* informacie tykajuce sa ochrany prav spotrebitelova ich presadzovania v praxi
rieSenie spotrebitelskych sporov formou poradenstva a mimosudnou cestou
zastupovanie v reklamaénych procesoch,
priamu vymozitelnost prav spotrebitefov v praxi,
aktualne informacie z oblasti ochrany prav spotrebitelov
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o Vkratkosti mbéZzeme konstatovat, ze vSetky aktivity zrealizované vramci projektu do
31.12.2011 smerovali a naplnili stanovené ciele projektu:
= posilnenie a skvalitnenie systému mimosadneho riesenia spotrebitelskych sporov
v SR formou poradenstva a mimosudneho rie$enia spotrebitelskych sporov
= posilnenie a rozsirenie sluzieb spotrebitelom
= zintenzivnenie, skvalitnenie a rozsirenie kontaktu s odbornou a laickou
spotrebitelskou verejnostou v narodnom ramci,
= vyuZitie siete mimosudnych spotrebitelskych centier OMBUDSPOT, ktoré boli
podporené MH SR vroku 2010 vdaka ich zameraniu na vyuzivanie novych
inovativnych a alternativnych metéd a postupov, produkujicich a poskytujlcich
kvalitativne lepsie sluzby v oblasti ochrany spotrebitela.
o O stupni napinenia stanovenych cielov sved¢i popis aktivit a stupert naplnenia ukazovatelov
v dal8ich Castiach zaveretnej spravy

C. Aktivity projektu
Priestorové a technické zabezpeéenie realizacie aktivit projektu:

Na zabezpecenie realizacie aktivit projektu sme v sulade so schvalenym projektom, ktory tvori
prilohu zmluvy, vyuZivali tieto priestory:

A) PRIESTORY KONTAKTNEHO MIESTA: InZinierska ¢.1, 04011 KosSice

o Nachadzaju sa na prizemi obytného domu a su lahko dostupné pesi i MHD, hned vedla je
parkovisko. V blizkosti je zakladna skola, Specialna $kola, niekolko vaésich i mensich firiem.

e Kanceladria je rozdelena na pracovnu cast pre mediatora, v ktorej je pracovny stél
a pocitatom a materialy a potom na &ast’ uréenu pre poradenstvo a mediacie (stél, stolicky).
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¢ Kontaktné miesto je po technickej stranke vybavené tymito zariadeniami:
o vypocttova technika: osobny pocita€ s pripojenim na internet, tlaciaren,
o telekomunikaéné zariadenia (pevna linka a mobit)

Zmiuva s kontaktnou osobou uzavreta v dfioch 4.2 5.9.2011

B) PRIESTORY KMENOVEHO CENTRA: Nam. Sv. Egidia 23/53, 058 01 Poprad

e Vpripade potreby su k dispozicii aj priestory zdruzenia v Poprade — kancelarske priestory
s prisluSenstvom o celkovej ploche 111 m2 sa nachadzaju v na velmi frekventovanom mieste
a su dobre dostupné spotrebitel'skej verejnosti. Priestory su zabezpeéené na zaklade zmluvy
0 najme nebytovych priestorov uzavretej na dobu realizacie projektu.
* Na ucely poradenstva, mediacie a administrativne prace mame k dispozicii tieto ¢asti:
= kancelariu ombudsmanky
* kancelariu poradcov — multifunkény priestor, v ktorom si dve stale
pracoviska pre poradcov a riadiaci personal projektu a ¢astou sitziacou na
poradenstvo, ktord v kratkom ¢ase moéze byt upravena na seminarne ucely
pre 10 oséb
» kniZnica, Studovha - odborna literatura, zakony, publikacie a spotrebitelské
manualy vydané OMBUDSPOT-om, pripadové $tudie
» technicku Cast — priestor stechnickym vybavenim, ktoré je dostupné za
uéelom kopirovania i skartovania materialov
* oddychovu zénu - na oddych a ob&erstvenie

3/13



» hygienicku ¢ast

technicke zézemie pre poradcov — priestory su nadstandardne vybavené vypoétovou
a kancelarskou technikou: dva PC s prisluSenstvom, 3 notebooky, PC siet, tlagiaren,
dataprojektor, kopirka, skartovacie a laminovacie zariadenie, telefén, internet,...

VyuZivanie tychto priestorov mimo schvaleného kraja priamo na realizaciu aktivit projektu
umoziioval fakt, Zze viac ako 60% poskytnutého poradenstva bolo ,na dialku“ formou
telefonického rozhovoru alebo mailovou kore$pondenciou. Tato forma bola aj v schvalenom
projekte $pecifikovana ako on-line poradenstvo , ktoré umozituje pomahat spotrebitefom &o
najrychlejSie a tiez rozsiruje Uzemie pdsobnosti daného poradcu so $etrenim nakladov na
dopravu a s tym spojenej straty ¢asu.

Personalne zabezpeéenie prevadzky kontaktného miesta:

Ing. Jaroslav Lasut v pozicii osoba prvého kontaktu / poradca / mediator
o adresa trvalého bydliska: inzinierska 18, 040 01 Kosice
o telefénne &islo: 0949 707 843, 055/3040029
o e-mail: kosice@ombudspot.sk, mediator@netkosice sk,
O
O

web: www.mediator-kosice.sk
Dohoda o spolupraci uzavreta v diioch 4.a 5.9.2011

Mgr. Helena Mezenska v pozicii poradca / mediator

adresa trvalého bydliska: Bajkalska 2338/14, 058 01 Poprad
telefénne gislo: 0904 969 969, 0911 327 464

e-mail: helena. mezenska@ombudspot.sk

Dohoda o spolupraci uzavreta dfia 4.9.2011

[0)

©c O O

Ing. Veronika Posikova v pozicii osoba prvého kontaktu / poradca / mediator
o adresa trvalého bydliska: Kukorelliho 1495/2, Humenné
o telefénne Cislo: 0904356582
o e-mail: prevepo@centrum.sk
o Dohoda o spolupraci uzavreta dia 7.10.2011

Mgr. Jaroslav Brezina v pozicii osoba prvého kontaktu / poradca
adresa trvalého bydliska: Bulharska 23, Zilina

o telefénne Cislo: 0908 566 522, 041/5166195

o e-mail: mediator@spor.sk, www.spor.sk
O
O

e}

regicnalny partner spotrebitelského zdruzenia,
Dohoda o spolupraci uzavreta v diffoch 7.11.2011

& Ing. Lasut

B Mgr. Mezenska
O Mgr. Brezina

O Ing. Posikova

hodiny pocet pocet
poradenstva podnetov konzultécii
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Realizacia aktivit projektu:

A) Pomoc spotrebitefom

A1) Poradenstvo a osoba prvého kontaktu

Vramci realizacie projektu bolo poskytované poradenstvo zahfiiame identifikaciu podnetu a
poskytnutie relevantnych informacii kontaktnou osobou / poradcom jednej zmluvnej strane (bud
spotrebitelovi alebo predajcovi/poskytovatefovi sluzieb) formou osobného stretnutia, telefonicky,
mailom alebo postou, ktoré sa tykaju:

o  priebehu reklamaéného konania v sulade s platnou legislativou
o  prav spotrebitela
o  povinnosti predajcu
o pred predajom — oznacenie vyrobku, doba trvanlivosti, zaruéna doba, cena, navody
na pouzitie, udrzbu
o poctas jeho uzatvarania — uzavretie zmluvy, platobné podmienky
o apopredajne aktivity (napr. reklamadény poriadok, zaruéné opravy, zarucny
a pozaruény servis)
o odbornych posudkov — ich korektného vykladu v sulade s uréenim dalSieho postupu v
konani
o informacii o institiciach zapojenych do systému ochrany spotrebitela v SR (&innost,
pbésobnost, kompetencie, kontakty)
o moznosti rieSenia spotrebitelskych sporov /uréenie zodpovedajicej analégie dalsieho
postupu pre rieSenie podnetu/:
o spor vyrieSeny osobou prvého kontaktu;
o spor odporuéany na postlpenie na mediaciu, konkrétne mena mediatorov, ktori
budu riesit' spor mediaciou
o spor odporu¢any na sudne konanie;
o ostatne
ON-LINE PORADENSTVO

Reagujuc na poziadavky spotrebitelov a moznosti dostupnej IKT techniky sme sa rozhodli pre
rozSirenie a propagaciu novej sluzby zdruzenia — on-line poradenstva

A2) Mimosudne rieSenie spotrebitefskych sporov

Vramci pomoci spotrebitefom pri mimostdnom rieseni spotrebitelskych sporov sme poskytovali
pomoc formou zastupovania v reklama¢nom konani alebo formou negociacie,... pricom do rieenia
sporu boli aktivne zapojene obidve sporné strany.

A3) Mediacie spotrebitel'skych sporov
V sledovanom obdobi realizacie projektu nebol ani jeden podnet postupeny na riesenie mediatorovi.

B) Publicita a riadenie projektu

B1) Publicita projektu:
Vramci oslovovania a ziskavania spotrebitelov pre spolupracu OMBUDSPOT stavia na
dlhoroCnej tradicii svojho pésobenia a vybudovaného dobrého mena v regione, ¢o sa odzrkadluje
na zaujme spotrebitefov o0 nase sluzby aj bez reklamy len na zaklade osobnych odporu&ani. Tuto
najefektivnejsiu propagaciu v8ak v ramci projektu sme doplnili o:

>

Web - stranka zdruZenia

o stranku www.ombudspot.sk rozsirime o ¢ast uréenl pre projekt

o budeme aktualizovat priebezne
vyuZivanie jednotného nazvu a loga OMBUDSPOT, ktoré si uz ziskalo akceptaciu na
slovenskom trhu
oznadéenie priestorov
do kontaktného miesta boli postou doru¢ené spotrebitelské manudly a odborné prirucky
OMBUDSPOT-u, ktoré si kontaktné osoby v prislusnom kraji mé2zu oznacit samolepkami

5/13



s kontaktnymi Gdajmi na prislusné kontaktné miesto a osobu (tieto boli tiez vyrobené v ramci
publicity projektu)

odborné €lanky v tlagi a odbornych ¢asopisoch a médidch zabezpeéené kmerovym
centrom:

>

»

>

02.10.2011 - Markiza Lamparef - webstranky - predbezné opatrenie na do¢asnu pravnu
ochranu spotrebitelov a platobny rozkaz

18.10.2011 - STV 2 -Obc¢an za dverami - legislativne a systémové navrhy, uskalia
vymozitelnosti spotrebitelského prava pri opravnenych reklamaciach obuvi

31.10. 2011 - Hospodarske noviny - Slovakom sa vyhrazaju exeklciou za hokejovy
sampionat -cely ¢lanok - odkaz na nizsie uvedeny link od redaktorky Jamrichovej
http://hnonline.sk/firmyafinancie/c1-53443940-slovakom-sa-vyhrazaju-exekuciou-za-
hokejovy-sampionat

Dennik Sme - Spotrebitelské Uvery a finanény spotrebitel

14. 12. 2011 - TASR: SUDY: Nepovedali, &i za navstevu stranky www.ms2010.sk treba
platit

Citajte viac: http://kauza.antonak.eu/sudy-nepovedali-ci-za-navstevu-stranky-www-
ms2010-sk-treba-platit/#ixzz1jZ0OhFiOh

20.12.2011 - TA SR a TA3: Okresny sud v Poprade rozhodol v kauze 60-
eurovych faktdr v prospech poskodenych Citajte viac:
http://www.ta3.com/clanok/6110/okresny-sud-v-poprade-rozhodol-v-kauze-60-
eurovych-faktur-v-prospech-poskodenych.html

20.12.2011 - MARKIZA: TV Noviny: http://video.markiza.sk/archiv-tv-
markiza/televizne-noviny/72075

20.12.20M1 - SME.sk: Internetovi predavaci basniciek vratia peniaze
http://pocitace.sme.sk/c/6189969/internetovi-predavaci-basniciek-vratia-
peniaze.html

oslovenie starostov obci a primatorov miest (priamo a tie? cez ZMOS) s poskytnutim
baliCka propagacnych materidlov z oblasti ochrany spotrebitela, prezentaciou projektu
aponukou sluZzieb pre obyvatefov danej obce, ktori poziadame zverejnit na
frekventovanom mieste v obci. Ponlikneme aj navstevu obce a mozZnost osvetovej
prednasky o pravach spotrebitelov pre ob&anov danej obce.

> Prehlad o publicite projektu zabezpeéenej kontaktnou osobou:

Zabezpegovanie publicity v regidone — zasielanie informaénych mailov
07.09.11 . " .
starostom obci v Kosickom kraji
09.09.11 Workshop ,7 rokov mediacie na Slovensku® organizovany AMS v Poprade
R a pracovné stretnutie s riadiacim personalom projektu
Budovanie kontaktnych sieti — roznasanie informacénych letakov
12.09.11
Ombudspotu
13.09.11 Zabezpecovanie publicity v regione — zasielanie informa¢nych mailov
T starostom obci v Kosickom kraji
19.09.11 Zabezpecovanie publicity v regione — zasielanie informaénych mailov
T starostom obci v KoSickom kraji
23.09.11 Budovanie kontaktnych sieti — roznasanie informaénych letakov
R Ombudspotu
Zabezpecovanie publicity v regione — zasielanie informa¢nych mailov
28.09.11 . . -
starostom obci v KoSickom kraji

B2) Riadenie projektu:

Pocas realizacie projektu boli zabezpeené tieto sluzby:

Koordinacia, personalne, organizaéné a materialno-technické zabezpeéenie projektovych
aktivit

Priprava a uzatvaranie zmiuvnych vztahov tykajticich sa projektu

Priprava formularov pouzivanych v projekte na preukézanie ¢innosti kontaktnej osoby /
poradcu a to formou platenej i dobrovolnej prace

>

>
»
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Komunikacia so zastupcami MH SR — rieSenie aktualnych problémov tykajlcich sa realizacie
projektu a jeho aktivit

Finan¢ne riadenie projektu a vedenie analytického Uétovnictva projektu

Monitoring projektu — vecné vyhodnotenie pinenia stanovenych cielov projektu

Spracovanie priebeznej a zavere¢nej monitorovacej spravy

Spracovanie priebezného a zavere¢ného vyuétovania projektu

Na zabezpecenie tejto podpornej €innosti realizacie aktivit projektu sme vyuZivali priestory
realizatora projektu — teda zdruzenia OMBUDSPOT, ZNOPS v Poprade na Nam. Sv. Egidia 42/97,
ktoré ma zdruZenie k dispozicii na zaklade najomnej zmluvy. Ich pouzitie sme uvideli aj v schvalenom
projekte, a teda naklady na ich prevadzku s opravnenymi vydavkami tohto projektu v alikvétnej casti
ich pouzivania pre potreby tohto konkrétneho projektu.

D. Océakavané vystupy

Oc¢akavané vystupy stanovené v projekte:
Celkové ukazovatele aktivit A1 a A2:

>
»

VVvyvV V¥V

pocet rieSenych pripadov: 260, v tom:
celkovy pocet pripadov Uspesne rie$enych osobou prvého kontaktu, resp. poradcom:
o formou poradenstva: 200
e formou mimosudnej dohody: 20
celkovy pocet pripadov neuspesne rieSenych osobou prvého kontaktu s odévodnenim, resp.
s odporu¢enim na iny spdsob rieSenia (mediacia, sud, presmerovanie na ind instituciu): 30
pocet rozpracovanych pripadov: 10
pocet hodin poskytnutého poradenstva: 670 hodin
celkové néklady na osoby prvého kontaktu a poradcov: 4 680.- EUR

Celkové ukazovatele aktivity A3:

>
>
>

>

pocet pripadov posunutych na rieSenie mediatorovi; 2

celkovy pocet pripadov Uspesne rie$enych mediaciou: 1

celkovy pocet pripadov neuspesne riedenych mediaciou s oddvodnenim, resp. s
odporucenim na iny spdsob rie$enia (napr. stid): 1

celkové naklady na osoby mediatora: 120.- EUR

Dosiahnuté vystupy k 31.12.2011:
Celkové ukazovatele aktivit A1 a A2:

>

pocet rieSenych pripadov: 241 (92,7%), v tom:
> celkovy pocet pripadov uspesne rieenych osobou prvého kontaktu, resp. poradcom:
239, pricom kvalifikovany odhad o forme je:
+ formou poradenstva: 150
+ formou mimosudnej dohody:89
Uspesnost 0s6b prvého kontaktu/poradcov pri poskytovani
sluZieb
0,83%
B OPK - poradenstvo
36,93% B OPK - mimosuidne riesenie
O presmerovanie na sid

62,24%
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> celkovy pocet pripadov netspesne rieSenych osobou prvého kontaktu s odévodnenim,
resp. s odporu¢enim na iny spdsob rieSenia (mediacia, sud, presmerovanie na inu
institaciu): 2

» Kk 31.12.2011 je pocet rozpracovanych pripadov: 42

» pocet hodin poskytnutého poradenstva: 577,0 hodin (86,12%)
» celkové naklady na osoby prvého kontaktu a poradcov: 4039,00 EUR

@ hodin
200 poradenstva
O poéet
100 konzultacii
M pocet novych
0 podnetov
9.11 10.11 11.11 12.11 SPOLU
B hodin poradenstva 178 114,5 148,75 135,75 577 O uszes"te
podnety
O poéet konzultacii 21 123 174 179 497
# pocet novych podnetov 65 42 70 64 241
O uspedné podnety 33 36 58 54 181

Celkové ukazovatele aktivity A3:

>

>
>
>

pocet pripadov posunutych na riesenie mediatorovi: 0

celkovy pocet pripadov Uspesne rieSenych mediaciou: 0

celkovy pocet pripadov neuspesne riesenych mediaciou s odévodnenim, resp. s
odporugenim na iny spdsob riesenia (napr. stud): 0

celkové naklady na osoby mediatora: 0.- EUR

Zddovodnenie dosiahnutych vystupov:
V prvom rade su vystupy projektu ovplyvnené kratky ¢asom jeho realizacie ~ len 4 kalendarne
mesiace. No napriek tomu sme dosiahli velmi dobré a kvalitné vystupy:

»

>

o sluzby poradenstva a pomoci spotrebitelom je zaujme o ¢om svedéi fakt, Ze za 4 mesiace
realizacie projektu sa na zdruzenie obratilo o pomoc 241 spotrebitelov, o je 60/mesiac
véetky / len minimum podnetov bolo presmerovanych na iné inétitlcie alebo na sudne
konanie, teda kontaktné osoby po odbornej stranke zvladli poskytovanie sluzieb
spotrebitelom v plnom rozsahu

priemerny pocet hodin poradenstva 2,39 hod./podnet sved¢i o fakte, Ze v ramci projektu
poradcovia okrem kratkodobého poradenstva formou poskytnutia pozadovanych informacii,
poskytovali dlhodobé poradenstvo €asto s kontaktovanim aj druhej spornej strany a snazili
sa o mimosudnu dohodu riesenia sporu — velakrat Uspesne.

Naklady na osoby prvého kontaktu a poradcov s adekvatne vykonanym sluzbam

Podla pokynov k vyzve sa do po¢tu mediacii zahfiiaju len poéty mediacii v sulade s platnym

zakonom o mediaciach. Sucasné znenie zakona o mediaciach je véak nastavené na rie$enie
sporov s vy$Simi hodnotami sporu, éomu zodpoveda aj pozadovany postup - vyZaduju sa
notarsky overené podpisy zmluvy o mediacii a jej zaregistrovanie u notara, ¢o je Ziaduce pri
rieSeni majetkovych sporov s vysokou hodnotou majetku, ale neprimerané z administra-
tivneho i finanéného hladiska pri rie$eni reklamacii napr. topanok za 30, &i 50.- EUR. Z tohto

8/13



dévodu neevidujeme v roku 2011 ani jeden spor rieseny tymto spésobom. Na tento problém
aplikacie zakona na spotrebitelské spory sme upozornovali a vieme, Ze pripravovana novela
bude tuto situaciu riesit

» OMBUDSPOT vytvoril personalne i materidlne predpoklady na realizaciu mediacie
spotrebitelskych sporov v ramci projektu — vid. uzavreté zmluvy s mediatormi a dohodnutie
podmienok jej zabezpeéenia. Nadou snahou bolo vzorovo zrealizovat aspofi dva zlozZitejSie
podnety mediaciou, no prax ukazala, ze o tento komplikovany spésob rie$enia nie je zaujem
ani zo strany spotrebitelov. Preto sii dosiahnuté vysledku nulové.

E. Financovanie projektu

OMBUDSPOT, ZNOPS ziskal na realizaciu projektu s nazvom ,Spokojny spotrebitef = uspes$ny
predajca“, Kosicky kraj“ Statnu dotaciu, ktord pouZil v stlade s uzavretou zmluvou o poskytnuti $tatnej
dotacie poskytnutej podl'a § 51 zakona C. 40/1964 Zb. Obgianskeho zakonnika v zneni neskor$ich
predpisov a podfa § 11 ods. 4 zakona C. 181/2011 Z. z. o poskytovani dotacii v pésobnosti Ministerstva
hospodarstva Slovenskej republiky

Zakladné udaje o ¢erpani Statnej dotacie:
» Schvalena statna dotacia: 8 000.- EUR
> Poskytnuta statna dotacia vo vyske:
e 5000.- EUR dia28.10.2011
e 3000.- EUR dia23.11.2011
> Cerpanie rozpoétu k 31.12.2011: 6215,73 EUR, t.j. 77,70% schvaleného rozpoétu

1. | Odmeny 4 800,00 0,00 1984,50 2054,50 | 4039,00 84,15 761,00
2. | Najom 1.200,00 0,00] 200,00 328,78 464,39 993,17 82,76 206,83
3. | Telekom.a internet 800,00 0,00 9,98 16,15 17,29 4342 543 756,58
4. | Cestovné naklady 160,00 0,00 24,40 61,32 85,72 53,58 74,28
5. | Materialové néklady 400,00 0,00 278,40 121,60 400,00 100,00 0,00
6. | Ekonom. a adm.sluzb 640,00 0,00 39,20 252,22 363,00 654,421 102,25 -14,42

» Zdbvodnenie:
> Nuloveé ¢erpanie dotacie v septembri 2011 - finanéné prostriedky zo $tatnej dotacie boli
OMBUDSPOT-u pripisané na ucet az 28.10.2011 a to vo vyske 5000.- EUR
> Pri spracovani Ziadosti nebolo mozné menit vy$ku poZzadovanych nakladov — ta bola
striktne dana vo vyzve percentualnym podielom s dotacie, ¢o neumoznilo prispbésobit
rozpocet skutoénym potrebam
» Spobsob zdokladovavania nakladov na telekomunikaéné sluzby je tak byrokraticky
naro¢ny (poZaduje sa podrobny vypis hovorov s vyznaéenim konkrétnych hovorov
a prepoctu opravnenych vydavkov, ¢o zaberie viac ¢asu, ako je realne dostat preplatend
¢iastku). Na zakilade tejto poziadavky sa prevazna ¢ast kontaktnych osdb / poradcov
rozhodla neuplatiovat si naklady na telefén a internet, hoci redine vznikli.
» Cestovné naklady boli nizsie vzhladom na vyuzivanie maiiovej a telefonickej komunikacie
pri rieSeni podnetov
» Je v8ak potrebné si uvedomit, ze na realizaciu tohto projektu sme mali len 4 mesiace
» Podrobné €erpanie a doklady o pouziti $tatnej dotacie tvoria samostatnu ¢ast' zavereénej
spravy
Dobrovolna praca v projekte:
> Osoba prvého kontaktu sa zmluvne zaviazala k zabezpecovaniu aj dal$ich &innosti
suvisiacich s realizaciou projektu formou odpracovania 100 hodin dobrovolne bez naroku na
odmenu, konkrétne:
o odborny rast a profesionalizacia poskytovanych sluzieb
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»

e priprava podkladov pre monitorovacie spravy
¢ UCast' na spolo¢nych pracovnych stretnutiach v ramci projektu a komunikacia s riadiacim
personalom dohodnutymi formami
¢ vyuZivanie moznosti dalSieho vzdelavania sa v oblasti ochrany prav spotrebitela
e zabezpeCovanie publicity vregione -~ hladanie moznosti zviditelnenia kontaktného
miesta cez &lanky v regionadinych médiach, letaéikmi na vybranych frekventovanych
miestach, osobna prezentacie OMBUDSPOTu
* budovanie kontaktnych sieti — spolupraca s relevantnymi institaciami v regiéne
* podpora pripravy dalSich nadvézujacich projektov na rozvoj systému ochrany
spotrebitelskych prav na Slovensku
e dalie ukony podla aktualnej potreby a podfa pokynov projektového manazéra
Na zabezpecenie tychto &innosti bolo v obdobi 9 — 11/2011 potrebnych 101 hod, &o pri
sadzbe 7,0 EUR/hod. (cena beZna v danom &ase a na danom mieste) predstavuje hodnotu
707.- EUR

F. Zhodnotenie priebehu realizacie projektu

>

>

Projekt napriek oneskorenému podpisu zmluvy nastartoval svoje aktivity hned zadiatkom
septembra, ¢o sa prejavilo aj na poéte uz poskytnutych sluzieb spotrebitelom.

Obc&ania boli orealizacii projektu informovani réznymi spésobmi atak sa vedeli
nakontaktovat' na realizatorov projektu a poziadat' ich o konzultaciu alebo pomoc pri rieseni
ich spotrebitelskych problémov

Poskytovanie sluzieb spotrebitelom spomalilo schvalenie zapojenia dalSich kontakinych
0s6b a poradcov az zadiatkom oktdbra a nasledné zapojenie Ing. Posikovej a Mgr. Brezinu
do projektu

O sluzby OMBUDSPOT-u prejavuju zaujem spotrebitelia, ktori:
e Potrebuju len informacie o svojich pravach vyplyvajlcich z legislativy a ujasnenie si
postupu ich presadzovania v praxi
e potrebuju poradenstvo pri rieSeni zlozitych spotrebitelskych sporov, prip.
i zastupovanie v reklamaénom konani. Zna¢na ¢&ast pritom preferuje moznosti
mimosudneho riedenia sporov.

Pocas realizacie projektu nebol ani jeden podnet odporu¢any na mediaciu v sulade
s platnym zakonom o mediacii nakolko je to prili§ byrokraticky a ¢asovo a finanéne naroény
postup, ktory spotrebitelia odmietaju vzhladom na vy$ku ceny ich spotrebitel'skych sporov.

Napriek skratenej dobe realizacie projektu sme dosiahli stanovené ciele na viac ako
90%, &o povazujeme za velky uspech jednak zdruzenia atiez vsetkych
spolupracujticich os6b. No tieto udaje tiez nasved¢uju tomu, Zze v budicom roku pri
rovnakej vySke podpory nebude mozné v ramci podporeného projektu uspokojit’ poZiadavky
v8etkych spotrebitelov

Rozpracovanost  podnetov k 31.12.2011 je 42 podnetov a prisflub nasho zdruZenia
spotrebitefom, 2e im pomébzeme s ich rieSenim vyzaduje kontinuélnu pracu spotrebitelského
zdruzenia

OMBUDSPOT, ZNOPS zrealizoval projekt s nazvom ,Spokojny spotrebitel = Gspesny
predajca®“, KoSicky kraj vsulade so schvalenym projektom as uzavretou zmluvou
o poskytnuti $tatnej dotacie poskytnutej podl'a § 51 zakona C. 40/1964 Zb. Obéianskeho
zakonnika v zneni neskorsich predpisov a podla § 11 ods. 4 zakona C. 181/2011 Z. z. o
poskytovani dotacii v pésobnosti Ministerstva hospodarstva Slovenskej republiky

G. Prinos realizacie projektu

Nadnarodny vyznam:

Projekt prispel k naplhaniu zakladného poslania a ciefov Stratégie eurdpskej spotrebitelskej
politiky na roky 2007-2013 a Stratégie spotrebitelskej politiky na SR a roky 2007-2013.

Medzi priority eurépskej spotrebitelskej politiky na roky 2007 - 2013 okrem lepsieho
monitorovania spotrebitelskych trhov a vnutrostatnych spotrebitelskych politik, lepsej pravnej
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Upravy ochrany spotrebitela a vzdelavania, patri aj lepSie presadzovanie a uplatiiovanie
spotrebitefského prava a odskodnenie. Prave v tejto oblasti maju nezastupitelna Glohu
spotrebitelské organizacie, zameriavajuce sa na monitorovanie a prakticku rovinu uplatiovania
spotrebitelského prava. Vramci projektu sme hladali a aplikovali G€inné mechanizmy na
presadzovanie prav spotrebitelov v praxi a vyméahanie odskodnenia pri predaji nekvalitnych
tovarov asluzieb. Tymto sa nam dari zvySovat ddveru spotrebitelov v rdéznorodé nakupy.
Spotrebitelské spory si vyZaduju presne prispdsobené mechanizmy, ktoré nespdsobuju
neumerne naklady a zdrzanie vzhfadom na hodnotu reklamovaneho tovaru alebo sluzby.

Komisia preto pristupila k odport€aniu podpory programov alternativneho rieSenia sporov (ADR),
ktoré sme aplikovali aj v ramci nasho zrealizovaného projektu.

Celoslovensky vyznam:

V stratégii spotrebitelskej politky SR na roky 2007 - 2013 sa uvadza, Ze vymozitelnost
spotrebitelského prava prostrednictvom sudov je najsiab$im &lankom ochrany spotrebitela a to
kvéli vyraznej neznalosti spotrebitefov, ale aj kvdli nakladom na rieSenie sudnych sporov.
Vyznamnou moznostou pre rieSenie spotrebitelskych sporov - je mimostdne rieSenie. | ked
institucionalny ramec pre mimosudne rieSenie zatial na SR neexistuje, profesionaine zameranie
organizacie predkladajucej predmetny projekt a vysledky jej minuloro¢nej Cinnosti v ramci
projektu ADR: OMBUDSPOT - celoslovenska siet mimosudnych spotrebitelskych centier, su
prikladom toho, Ze sa v tejto oblasti bol vytvoreny a podporeny nezanedbatelny potencial, ktory je
potrebné v zaujme pomoci spotrebitelom ucelne rozvijat.

Suéasna vlada vo svojom Programovom vyhlaseni viady deklarovala ochranu spotrebitela ako

dblezitd oblast’, ktorej bude venovat’ zvySenu pozornost. V sllade s cielmi Stratégie

spotrebitelskej politiky EU na roky 2007-2013 bude &innost MH SR orientovana na:

» posilnenie postavenia prav spotrebitelov;

» zlepSenie spokojnosti spotrebitefov v oblasti dostupnosti informacii, pre spotrebitelov
tykajucich sa vyberu, kvality, dostupnosti a bezpeénosti tovarov a sluzieb;

» zabezpelenie vysokej urovne ochrany spotrebitela lepSim, poradenstvom a priamym
zastupovanim spotrebitelov v reklamaénych procesoch

Realizaciou projektu sme priblizili ochranu prav spotrebitefov k obyvatelom jednotlivych regionov
a vytvorili jednotny ramec a moznosti vyuZivania skusenych poradcov a mediatorov, ktori
spotrebitelom pomdzZu pri rieSeni ich problémov ato bez stresov z nutnosti absolvovat sud
a platit vysoké sudne poplatky.

Dosahované vysledky a uspednost rieseni spotrebitelskych podnetov, pouzivané postupy,
metodologia a vytvorené odborné itechnické zazemie pre vdetky kontaktné miesta
OMBUDSPOTu vytvorili predpokiad, ze na nase kontaktné miesta sa obracaju spotrebitelia
2 celého Slovenska bez ohladu na regionalnu prislusnost. Tento trend podporuje aj rozvoj IKT,
ktory umoznuje poskytovanie on-line poradenstva rychlo a bez vysokych nakladov spojenych
s cestovanim. Tento vyvoj v poskytovani sluzieb spotrebitefom odburava rozdiely medzi
regionmi a zaruéuje rovnaké moznosti uplatfiovania si svojich spotrebitefskych prav.

Socialny prinos:

Sociainy prinos projektu spociva v spristupneni pravnej ochrany a pomoci v obhajobe prav
predovSetkym pre socialne znevyhodnené a zranitelné /citlivé/ spotrebitefské skupiny
obyvateflstva. Sluzby organizacie vyuZivaju predovsetkym poskodeni spotrebitelia zo strednych
a slabsich ekonomickych pomerov, pre ktorych je vyuzZivanie sluzieb advokatov zasadnou
bariérou v presadeni a ochrane ich spotrebitelskych prav.

Jeho podstatou je podpora pravnej vymozitelnosti pre Siroku spotrebitelski verejnost a tiez
zameranie na socialne znevyhodnené skupiny spotrebitelov, teda napomaha uplatfiovaniu
principu rovnosti prilezitosti a odblrava diskriminaciu urcitej socialne slabsej skupiny
obyvatelstva.

Ekonomicky vyznam:

Projekt bol nastrojom pomoci pri od$kodneni poskodenych spotrebitelov, v uspokojeni a
sledovani ekonomickych potrieb a zaujmov spotrebitelov. Pdsobil na ekonomické a racionalne
spravanie spotrebitela.

11/13



Uginna ochrana spotrebitela a presadzovanie jeho prav vplyva i na ogistovanie trhového
prostredia a tiez stimuluje vy$$iu konkurenciu medzi predajcami a poskytovatelmi siuZieb.
Odhalovanie nekalych marketingovych praktik a uginné zamedzenie ich dalSiemu pésobeniu
vedie k naprave stavu a k zvy$eniu dovery spotrebitela v jeho pravnu a ekonomickd ochranu.

Pravny prinos:

Pravny prinos projektu sa prejavuje predovsetkym v raste spotrebitelského uvedomenia, ale
nepriamo zvysuje i pravne vedomie predajcov. Umoziuje to priamy a bezprostredny kontakt pri
mimosudnom riesSeni spotrebitelskych sporov a v zastupovacich reklamacnych procesoch.
Rovnako projekt posilfiuje pravne postavenie spotrebitefa cez sudnu ochranu, vytvara
predpoklady pre rozvoj sidnej praxe v ochrane spotrebitela. Existujuce aktuaine vystupy sudov je
mozné U¢inne a efektivne vyuzivat v poradenskej a mimosudnej aplikaénej praxi. Vplyva tiez na
zmenu kultary rie$enia sporov, zvy$uje kvalitu komunikacie medzi spotrebitelmi a predajcami,
zleps$uje kvalitu ich vzajomnych vztahov a ddvery. Projekt prispeje i k zlepSeniu pravnej upravy
a posilneniu pravnych pozicii spotrebitefa /de lege ferendal.

Navy$se mediaéna €innost a mimosutdne rie$enia sporov maju za hlavny ciel pomahat fudom —
spotrebitelom, ale nepriamo tym pomahaja aj sidom, nakolko ich odbremenuja od rie$enia
sudnych sporov s nizkou hodnotou predmetu sporov, ktoré je mozné vyriesit aj mimosudnou
dohodou spornych stran.

Prinos pre OMBUDSPOT, ZNOPS:

Projekt bol nastrojom pomoci spotrebitelom ajeho realizaciou sme ziskali vyznamnejsie
postavenie v ramci podielov na trhu v oblasti ochrany prav spotrebitelov.

Doslo k dalSiemu posilneniu dobrého mena OMBUDSPOTuU a ziskaniu ddvery spotrebitelov
v ramci celej SR.

Stabilizacia dlhodobych spolupracujiucich oséb a doplnenie o novych Specialistov, ako i ziskané
skusenosti, vytvara predpoklad pre dalSie zvySovanie kvality nasich sluzieb.

Ziskanim s$tatnej dotacie sme dokazali sluzby spotrebitelom poskytovat zdarma a pokryt' vydavky

s nimi spojené z dotacie, ¢im sa nase sluzby stavaju:

e jednak atraktivhymi a zvySuje to pocet spotrebitelov, ktori sa rozhodnu ,skusit* zabojovat
0 svoje prava, pretoze nenesu ziadne riziko a nemaju s tym spojené naklady. No aj takto je
potrebné zvySovat povedomie obyvatelstva o spotrebitelskych pravach.

« dostupnymi aj pre Siroku ¢ast verejnosti zo slabsich sociainych vrstiev, kde od$kodnenie pri
reklamaénom konani ma este vac&si vyznam.

Uspesnost realizovaného projektu dava predpoklad na ziskanie dalgej podpory &innosti nasho
spotrebitelského zdruZenia v nasledujucom obdobi

H. Trvala udrzatefnost’ projektu

OMBUDSPOT sa zavazuje pokracovat v aktivitach projektu aj po jeho ukonéeni v nasledujucom obdobi
a to kontinualne. Zavazuje nas k tomu aj pomerne vysoka rozpracovanost’ podnetov.

» Institucionalne zabezpecenie: OMBUDSPOT pracuje v oblasti ochrany spotrebitefov uz od roku
2002, ¢o svedti o stabilite zdruzenia a jeho schopnosti etablovania sa na trhu a jeho uznania medzi
laickou i odbornou spotrebitelskou verejnostou.

> Personalne zabezpecenie: ZdruZenie ma k dispozicii dostatok personalu, ktory zabezpeluje
poskytované sluzby zdruzenia ijeho administrativny chod. Tieto osoby sa podielaju na realizacii
projektov, ale izabezpedovani chodu spotrebitefského centra v prechodnom obdobi ato formou
dobrovolnickej prace. Doteraz sme dokazali poskytovat’ sluzby spotrebitelom bez prestavky.

> Materialne zabezpecenie: OMBUDSPOT ma velmi dobré technicko-organizaéné zabezpecenie
¢innosti. Priestory ma zdruzenie na zakiade zmluvy o najme a jeho &innost je podporovana a zo strany
prenajimatefa. Vypoctovl a kancelarsku techniku sme ziskali vdaka dvom vac&sim realizovanym
projektom, ktordl ma zdruzenie vo svojom vlastnictve a je k dispozicii vykonnému a riadiacemu personalu.
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> Finanéné zabezpecéenie: Nasou snahou je zabezpetit potrebné financovanie &innosti zdruzenia
priebezne, a preto hfadame rdézne moznosti financovania. Nadalej budeme sledovat rézne vyzvy na
ziskanie grantov v ramci SR i zahrani¢ia, no vyvijame aj dal$ie aktivity na ziskanie zdrojov (napr. ponuka
akreditovaného vzdelavania, prispevky od spotrebitelov, dary).

Spracovala: Ing. Eva Bitarovska

V Poprade 14.01.2012

Schvalila:

SMBUDSP.. -

jrobarcva 2676/30
%801 Poprad

0. 27872117 AQPRY 4
L

Mgr. Helena Mezenska
predsedni¢ka a Statutarna zastupkyria
OMBUDSPOT®, ZNOPS
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