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Vecné vyhodnotenie realizacie projektu k 31.12.2021

Ombudspot poskytuje poradenstvo spotrebitefom
a mimosudne rie$enie spotrebitel'skych sporov
v roku 2021

1. Zakladné tdaje o projekte
® Region: Slovenska republika

® Realizdcia projektu: od schvalenia projektu a podpisu zmluvy o poskytnuti dotacie - konkrétne od
01.01.2021 do 31.12.2021

Zmluva o poskytnuti dotacie na realizaciu projektu Registracne ¢islo:  101/2021-2060-3310

2. Realizacia aktivit projektu

V ramci projektu sme zriadili a prevadzkujeme tieto kontaktné miesta:

1) OMBUDSPOT - kontaktné miesto Poprad
° adresa: Nam. sv. Egidia 23/53, Poprad

e hlavna kontaktnd osoba: [ lelena Mesenskad

o Dalsie kontaktné osoby: Ing. Eva Bitarovska, JUDr. Tomas Caban
o telefonne Eislo: 0908 327 464

s c¢-mail: info@ombudspot.sk. hclen_@}wunsk_a_{ti_o_mb_L_r__dﬁpgt&

®  Dostupnost kontakinej osoby:
e strankove hodiny (arantocana prifosmest minimabie jednef kontaktne osoby):
= utorok od 13,00 do 18,00
Projekt Ambudspot poskyiuje poradenstva spotrebitelom a mimostudne ricdenio spotrebitelskyeh sporov v roku
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e streda od 10,00 do 15,00

®  Kanceldria shizi pre cinnost zdru zenia pocas celého tyzdia a spotrebitol si moze dohodniaf
I ] b

stretautie aj mimo tychto strankovyeh hodin v ase od 9:00 - I8:00 hod.

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

o Hlavna kontaktnad osoba: Andrea Misurova
o Dalsie kontaking osoby: Martina MiSurovd
e teletonne ¢islo: 0914 210 459
e c-maik:
*  Dostupnost kontaktnej osoby:
e strankové hodiny (Garanfooan priomuost minmlie jednef kontaktuef asoby )
e utorok od 13,00 do 17,00
e streda od 08,00 do 11,00
e Stvrtok od 08,00 do 11,00

e kontaking osoba je K dispozicii v uvedenej kancelarii kazd v den od 8:00 do 16:00

hod. {okrem obodi a Casee potrebuyedt i oybavenie nkonoo e uradi wh, peste a pod .
f / ; i

3) OMBUDSPOT - kontaktné miesto Kogice
* adresa: 040 01 Kosice, Kuzmanyho 29

e Hlavng kontaktng osoba: Poter Rvbar
o Dalsic kontaktng osoby: Darina Kmecova
° lelefonne cislo: Orange:  +421 908 632 685, (1907 b9y 235
e ¢-mail:
°  Dostupnost kontaktnej osoby:
e strankove hodiny (¢aramtocma prifonmost minimalne jednef komtik e osaby):
e utorok od 09,00 do 11,00 hod.
° 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
e kanceldaria je k dispozicii pre cinnost zdruzenia pocas celého trdna a spotrebitel si mde
dohodnd{ stretnutic s kontaktnoy osobou af mimo tehto strankovveh hodin,

4) OMBUDSPOT - kontaktné miesto Zilina
° adresa: Nérodna 20,010 01 Zilina (priestory MKC CONSINSUS)

e Hlavna kontaktna osoba: Mgr. DuSan Szkandera

o telefonne Cislo: +421 911 232 444

e e-mail: zilina@consensus-mke.sk
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o Dalsic kontaktné osoby: Mgr. Monika Vojtikova, Ing. Alena Busniakovd, Ing. Katarina Kocihova
e Dostupnost kontaktnej osoby:
strankoveé hodiny (¢arantovand pritommost minimiline fednej kontaktiref osoby):
o pondelok od 08,00 do 13,00
e streda od 12,00 do 17,00

°  kontaktnd osoba je k dispozicii v uvedenej kanceldria kazdy deit od 8:00 do 16:00 hod.

(okrent obeda a casov potrebuyclt na eybavenic iikonov na tiradoch, poste a pod.)

V ramci aktivity projektu pomahame spotrebitelom riesit ich podnety tykajuce sa vsetkych oblasti
ochrany spotrebitela. Ako zdruienie mame sktisenosti s roznymi oblastami reklamacii tovaru,
sluzieb i stavebnych prdc, analyzovali sme mnojstvo zmlav, kvalitu dodavok, nesplnenych lehét, ¢i
vymdhanie neprimeranych Grokov a poplatkov,.... . Riesime , malé” spory v hodnote par FUR, ale
nebojime sa ani velkych kiuz. V prvom rade je nasou snahou vsetky spory riesif mimosudnou
dohodou za pouzivania alternativnych spésobov riesenia, ale v nutnych pripadoch dokizeme
zastupovat spotrebitelov aj na stdoch. Teda zabezpecujeme komplexné sluzby pri ochrane
spotrebitela.

Do tejto aktivity projektu zahfname

* Poskytovanie vieobecnych informacii z oblasti ochrany spotrebitela

e Pomoc pri rieseni konkrétnych pripadov (spotrebitel o koukiétny predajca fdodavatel) v sebe zahfia

siroku paletu a postupnost poskytovanych sluZieb v ramei projektus;

bT) Poradenstvo/primare usmernenio

b2) Konzultacia

b3) Podrobna analvza a vyhodnotenie pripadu

b4) Zastupovanie spotrebitela v reklamacnom a poreklamacnom procese v kontakte s predajcom
b5) Mimosidne riesenie spotrebitelskych sporov (MRS)

b6) Alternativne riesenie spotrebitelskych sporov (ARS)

b7) Mediacia

ON-LINE PORADENSTVO - HOT LINE

Garantujeme aj prijimanie podnetov elektronicky a telefonicky s odpovedou obratom, najneskor do
3 pracovnvch dnf a to na linkach:
o telefonne cislo: 0908 327 464

s ¢-mail: info@ombudspot.sk. helena.mezenska@ombudspot.sk
AP UHNDUCSPOLSK, helen =L TAATOIMDUASPOL.SK

o Cez web-stranku zdruzenia www.ombudspot.sk, kde je formular na podanie otazky

e (ez facebook: pod titulom Helena Mezenska, alebo Helena Mezensks - navrat k hodnotam

Projekt ,Ombudspot poskyiuje poradenstvo spotrebitelom a mimostidne riesenic spotrebitelskych sporov v roku
2021
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3. Riadenie a publicita projektu

Realizaény tim projektu

e Persondlne zabezpecenie:

e ManaZér projektu : Mgr. Helena Mezenska — Statutarny zastupca a predsednicka

ziadatela

° Koordindtor projektu: Ing. Fva Bitarovskd — podpredsednicka a ¢lenka zdruzenia

* Uctovnik projektu: Mgr. Téna Lescakovd - élenka zdruzenia

°  Administrativie sluzby: Ing. Eva Bitarovska — clenka zdruzenia

e Clenovia projektového timu zastresuju pracu manaZéra, koordinatora projektu  a scasti

iuctovnika projektu formou dobrovolnej prace

Publicita projektu - sposob propagacic a marketingovych aktivit za Gcelom toho, abv sa spotrebitelia

dozvedeli o existencii a prevadzke kontaktného micstas

Vramei oslovovania a ziskavania spotrebitelov pre spolupracu, OMBUDSPOT stavia na dlhorocnej
tradicii svojho posobenia a vybudovaného dobrého mena v regione, ¢o sa odzrkadluje na zaujme

spotrebitelov o nase sluzby aj bez reklamy len na zaklade osobnych odporiéani.
Tato najefektivnejsiu propagaciu sme viak v ramei tivodu projektu doplnili o:
e informacie o projekte na Web - stranke zdruzenia www.ombudspot.sk

® vyuZivanie nazvu a loga OMBUDSPOT, ktoré si u¥ ziskalo akeceptaciu na slovenskom trhu

° oznacenie priestorov kontaktného miesta

® vyuZivanie modernych nastrojov clektronickej komunikécie s vyuzitim IKT, vratane internety

°  pouzivanie vizitick

° osobna prezentdcia realizacie projektu

4. Priebezné vysledky projektu

Kvantitativne hodnotenie - plnenie ukazovatelov projektu k 31.12.2021

Kvantifikované ukazovatele projektu a jeho popis Planované Dosiahnuté

ukazovatele = ukaz

ovatele

k31122021 | k 31.12.2021

Pocet spotrebitelov zapojenyeh do projektu {pocet osiab, kfori

; T o 630
prejavili zawjenm o stuzhy zdriZenia v rimci projekiu
Pocet riesenych otazok a podnetoy spolu (oyse jeden
spotiebitel moZe riesit dva i viae réziyeh podietoo o ramei 650
kalendarneho rokay, v tom;
® Pocet otazok = informaénych kontaktoy fotazhy 250

684

~]
|
I~

296

Plnenie
| ukazova-
 telov v %

108,57%

118,76%

118,4%
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spatrebitelve - Ziadost o infornwicic nlebo poradensivo v syistos!i
s propagacion, predajom alebo doddvanin tovaru alebo shizich,
pouzivaiiin fovaru alebo s popyedajingimi shuzbami), v tom:
e Pocet kladne vybavenvych otazok (napr. zaslanim
odpovede na otazku, wsmiernenim spotrebitel lelefo- 210 292 139,04'%
nicky, presmerovaning na relevastni indtitticin a pod. )
® Pocet riesenvch podnetov a sporov (siuznosii

spotrebitelov - ziadost” o informdcie, poradenstvo, ARS alebo

. . Pore 2 . . % . » 1
meditcin pri_rieseni wespohojiosty spobreliteln s houhrétnygm 400 476 119%
obchodutkony/dodioatelvu o svislosti < prropagacion, predajon (100%) 100,0%,

1,00

alebo dodaoaiim foonrie alebo sl i, ponZicaning fooary alelo s
popredajinpmi stuZbamil, v tom:
¢ DPocet ispesne vyrieSenych pripadov (podiety

whoncend k spokojnosti spotrebiteln fornon poradenstoa,

i o ) 280 438 156,42'%
castupooania, ale fiuimosiidie vyrovianic sPOrH
i P 70,00 ¢
v prospech spotrebitela) a podiel Gspesne AR 92,01%
vyriesenych sporov 2 ich celkového poctu
® Pocet pripadov preradenych do stidne :
R - ' 36 23 63,887
agendy (ak nedoslo k oyricsenin sporn a bof )
B R 9,00% 4 839,
odpordéany na sudie Fieseiic) *
®  Pocet netispedne vyriesenych pripadoy
. i = g
(thoncenie sparov @ neprospech spoteebitela alebo 20 2] 105,00%
whoirceride riesenin nn Ziadost spotichitelin bez cystedhy 5,00% 4 41%
i AT
i pod. )
s 5 SR ke ey L A )
e Pocet sporov v riegeni k terminu 64 38 59,38¢,
vvhodnotenia vysledkov projektu i
- VIR ARt 16,00% 7 98,

Kvalitativne hodnotenie ukazovatelov projektu k 31.12.2021:

° Vramci projektu sa na nas obratilo 684 spotrebitelov a za 12 mesiacov realizacie projektu sme

riesili 772 spotrebitelskych pripadov (otizok a poduetov spoli), Gim sme plan splnili na 118,76%, .

® No pri skladbe jednoznacne previada rieenie spotrebitelskych podnetov, ked' spor riegime

s ohladom na konkrétneho predajeu: véeobecnd otazky predstavuju 38,34 %

* Zo 296 polozenych otdzok sme zodpovedali K spokojnosti spotrebitefov az 292 (98,64, a teda

len 4 otazky st aktudlne v riegeni

o Kvalitativne hodnotenie poskyvtnutych sluzieb pozostiva zo sledovania uspesnosti riesenia

spotrebitelskych sporov. V sledovanom obdobi sme riegl; 476 podnetoy, pricom z nich mame:
* 438 podnetoy, t.j. viac ako 92,019 bolo uz vyriesenych v prospech spotrebitela, v tom:
° 396 podnetov sme vyricsili poskvtovanim potrebnych informacii spotrebitelovi
Projekt , Ombudspot poskytuje poradenstvo spotrebitelom a mimostdne ricgenie spatrebitelskyeh sporov v roky
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°  v42 podnetoch doslo v spolupréci so zdruZzenim k dohode stran sporu

o v ricsent aktualne zostalo 38 podnetov, ktoré stale aktivie riesime, o je menej ako 3%

z celkového poctu podnetov

e v 23 pripadoch nedoslo k mimosiidnej dohode a spor bol postipeny na stidne konanie,

resp. bolo jeho riesenie presmerované na int relevantnu instittciu
®  pocet 21 neuspesne vyricsenyeh podnetov (nie k spokojuosti spotrebitela), 7 toho:
e v 6 pripadoch nedoslo k uzavretiu smluvy/ dohody

e 4 podnetov bolo ukoncenych z dovodoy na strane spotrebitela

e ajeden podnet bol ukonéeny kvoli nedodaniu pozadovanych podkladov od

spotrebitela

e Zuvedeného vyplvva vysoka Gspesnost nasho rieSenia spotrebitelskvch podnetov (a2 92 %,

= celkovcho poctu viesenych podnctov aaz 100%, ak nepocitame poduety v ricieni) a v pripade

zodpovedania pozadovanych otazok (takmer 98,7%)

) . Riesené podnety
Otazky spotrebitelov
Neuko &e Pl«fl wdarue ra
né sy Wl
1% e AbAab 395 S

5. Financné riadenie projektu

Viramei projektu ,Ombudspot poskytuje poradenstvo spotrebitelom a mimostdne riesenie
spotrebitelskych sporov v roku 20217 bola nadmu zdruzeniu poskvtnuta 7 celkovo schvalenej dotacie

31 000.- EUR suma vo vyske 31.000.- EUR.

Prehfad o cerpani dotacie — thrady vydavkov k 31.12.2021:

. o : : Spolufi

Rogboitava nolesia Planovana  Vycderpana Polozka v % n::ncova

P P sumav EUR  sumavEUR |z celk.sumy .
Odmeny - hlavna ¢innost 19 000,00 18 758,00 60,51 1408
Najom a energie - kontaktné miesto Poprad 2 376,00 2 376,00 7,66
Nﬁi}um a energice - kontakiné miesto Nové Mesto nad [ 000,00 1 000,00
Vahom 3,23
Ndjom a energie - kontaktné miesto Kosice [ 000,00 1 000,00 323
Najom a energie - kontaktné miesto Zilina 400,00 400,00 1,29
IIc[ckomumkacw a internet, prevadzka webového 551 49 251,49 |
sidla 0,81

Projekt ,,Ombudspot poskytuje poradensivo <patrebitelom a mimostdne rieSenic spotrehitel'skveh sporov v roku
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Cestovné naklady 0 0,00 0,00
Materidlové naklady 242251 2399,87 7.74
Ekonomické sty 7by 1 800,00 1 800,00 5,81 660
Administrativie sluzby 2 400,00 2 400,00 7,74 1062
Iné: Publicita projektu, potoviné a poplatky 350,00 344,90 1,11
SPOLU: 31000 3073026 soam) o 1
Nevycerpana dotacia spolu (v eurach) XXX 269,74 2150
& ¥ o ™ »web
Financovanie projektu b Poutitie dotacie otk
' _;4 % Newylemerd
Ehnnomicke dotacia

SDO]Llr'f'IQ YUty
neovante 5,818
10%

0.8m%

6. Zhrnutie

Poradenstvo spotrebitelom v ramci projektu ,,Ombudspot poskytuje poradenstvo spotrebitel'om
a mimosudne riesenie spotrebitelskych sporov v roku 2021“ sme acali poskytovat od zaciatku
kalenddrneho roka, ked sme uzavreli s konta ktnymi osobami zmlu vy podmienené schvalenim podpory
nasej cinnosti. Po podpise zmluvy o poskytnuti prispevku na cinnost naého zdruZenia, sme zazmluvnili
kontakiné miesta pre spotrebitelov v Poprade, Kosiciach, Ziline a Novom Meste nad Vahom a uzavreli
sme zmluvy o vyuZzivani priestorov v ramci projektu platné do konca roka 2021,

KedZe sme vvuZili moznost realizovat hlavig cinnost — teda pomoc spotrebitelom - od janudra 2021,
vieme na zaklade priebeznej spravy, ze sme dosiahli uz k 31.7.202] vysledky, ktoré dokazovali, e
stanovenc ciele projektu si redlne dosiahnutelné a teda sq predpokladom naplnenia stanovenych
Kvantitativinych i Kvalitativinych cielov celého projektu, co sa na zaver projektu k 31.12.2021 aj potvrdilo,
Dosiahnuté vysledky preukazuji tiez vysoka uspesnost nasho riegenia spotrebitelskvch podnetov (a2
92 %z celkovélio pocty ricsamjch podictov aat 100% ak nepocitame podnety o riceni) a v pripade
zodpovedania pozadovanyeh otazok (takimer 98,7%)

V nasledujicom roku budeme aj nadalej priebezne poskytovat sluzby spotrebitefom v ramci celej SR,
pricom budeme pre poradenstvo vvuzivat Styri prevadzkované kontaktné miesta ako aj moderné
informacno — komunikacneé technologie umoziujice kontaktnvm osobdm poskytovanie informacii a
pomoci spotrebitelom na dialku. o

/ Poprade dita 07.01.2022 ? |
V Poprade dna 07.01.2( ( : 3 . ?":Z
] Nt 3
/ JMBUDSPOTE
i 7 2676/30 e

- — =il
OMBUDSPOT, «d riZenie na ochraiity ﬁ%ﬂ@?spmb;aﬁfelov

Mgr.Hel¢gna Mezenska - predsednicka
|
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