OMBUDSPOT

mimosudne spoftrebitelské cenfrum

OMBUDSPOT, zdruzenie na ochranu prav spotrebitelov
Sidlo: 058 01 Poprad, Srobéarova 30
Office: 058 01 Poprad, Nam.sv. Egidia 23/53

Vecné vyhodnotenie realizacie projektu k 31.12.2022
1. Zakladné udaje o projekte

e  Region: Slovenska republika

e Realizacia projektu: od schvalenia projektu a podpisu zmluvy o poskytnuti dotacie - konkrétne od
01.01.2022 do 31.12.2022

e Zmluva o poskytnuti dotacie na realizciu projektu Registracné ¢islo: 67/2022-2060-3310-4

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: Méria Dilongova

o telefénne cislo: 0908 327 464

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

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

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

e Hlavna kontaktna osoba: Mgr. Andrea Kotlebova Misurova
¢ Dalsie kontakiné osoby: Ing. Martina Miurova

e telefénne cislo: 0914 210 459
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e e-mail: misurova@mediatornm.sk

e Dostupnost kontaktnej osoby:
e strankové hodiny (garantovand pritomnost minimdlne jednej kontaktnej osoby):
e utorok od 13,00 do 17,00
e streda od 08,00 do 14,00

e kontaktnd osoba je k dispozicii v uvedenej kancelarii kazdy den od 8:00 do 16:00
hod. (okrem obeda a ¢asov 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: JUDr. Peter Rybar
e Dalsie kontaktné osoby: JUDr. Darina Kmecova
o telefénne ¢islo: Orange: +421 908 652 685, 0907 699 235

e e-mail: advokat@gmail.com

e Dostupnost kontaktnej osoby:
e strankové hodiny (garantovand pritomnost minimdlne jednej kontaktnej osoby):
¢ pondelok od 07,30 do 09,30 hod.
e streda od 09,00 do 11,00 a 13,00 do 15,00
e Stvrtok od 09,00 do 11,00 a 13,00 do 15,00

e kanceldria je k dispozicii pre ¢innost zdruzZenia pocas celého tyzdia a spotrebitel si moze
dohodnut stretnutie s kontaktnou osobou aj mimo tychto strankovych hodin.

4) OMBUDSPOT - kontakiné miesto Zilina
e adresa Vojtecha Spanyola 1754/45, 010 01 Zilina (priestory MKC CONSENSUS)
¢ Hlavna kontaktna osoba: Mgr. Dusan Szkandera
o telefénne ¢islo: +421 911 232 444
e e-mail: zilina@consensus-mkc.sk
e Dalsie kontaktné osoby: Mgr. Monika Vojtikova, Ing. Alena Busniakovd, Ing. Katarina Kocihové
e Dostupnost kontaktnej osoby:
e strankové hodiny (garantovand pritomnost' minimdlne jednej kontaktnej osoby):
e utorok od 08,00 do 12,00 a od 13,00 do 15,00
e streda od 08,00 do 12,00
e  kontaktna osoba je k dispozicii v uvedenej kancelaria kazdy den od 8:00 do 16:00 hod.
(okrem obeda a casov potrebnych na vybavenie iikonov na tiradoch, poste a pod.)

V ramci aktivity projektu pomahame spotrebitelom riesit ich podnety tykajtce sa vSetkych oblasti
ochrany spotrebitela. Ako zdruZenie mame skusenosti s roznymi oblastami reklamacii tovaru, sluzieb
istavebnych prac, analyzovali sme mnozstvo zmlav, kvalitu dodavok, nesplnenych lehét, di
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 mimosuadnou
dohodou za pouzivania alternativhych spdsobov rieSenia, ale v nutnych pripadoch dokazeme
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zastupovat spotrebitelov aj na stdoch. Teda zabezpecujeme komplexné sluzby pri ochrane
spotrebitela.

Do tejto aktivity projektu zahfmiame

e Poskytovanie vSeobecnych informacii z oblasti ochrany spotrebitela

e Pomoc pri rieSeni konkrétnych pripadov (spotrebitel’ a konkrétny predajca /doddvatel’) v sebe zahriia
Siroku paletu a postupnost poskytovanych sluzieb v ramci projektu:
b1) Poradenstvo/priméarne usmernenie
b2) Konzultacia
b3) Podrobna analyza a vyhodnotenie pripadu
b4) Zastupovanie spotrebitela v reklamac¢nom a poreklamacnom procese v kontakte s predajcom

b5) Mimostidne rieSenie spotrebitel'skych 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
pracovnych dni a to na linkach:

o telefonne cislo: 0908 327 464

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

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

3. Riadenie a publicita projektu

Realiza¢ny tim projektu

e Personalne zabezpecenie:

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

e Koordinator projektu - Mgr. Andrea Kotlebova Misurova, ¢lenka zdruzenia
o Uttovnik projektu: Mgr. Tafia Le$¢akové — ¢lenka zdruZenia
¢ Administrativne sluzby: Mgr. Andrea Kotlebova Misurova

e Clenovia projektového timu zastre$ujii pracu manazéra, koordinitora projektu a scasti

i uctovnika projektu formou dobrovolnej préace

Publicita projektu - spdsob propagacie a marketingovych aktivit za ticelom toho, aby sa spotrebitelia
dozvedeli o existencii a prevadzke kontaktného miesta:
V ramci oslovovania a ziskavania spotrebitelov pre spolupracu, OMBUDSPOT stavia na dlhorocnej
tradicii svojho pdsobenia a vybudovaného dobrého mena v regione, o sa odzrkadluje na zaujme
spotrebitelov o naSe sluzby aj bez reklamy len na zdklade osobnych odporuacéani.
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 oznalenie priestorov kontaktného miesta

e vyuzivanie modernych nastrojov elektronickej komunikacie s vyuzitim IKT, vratane internetu
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e pouzivanie vizitiek

osobna prezentdcia realizacie projektu

4. Priebezné vysledky projektu

Kvantitativne hodnotenie — plnenie ukazovatel'ov projektu k 31.12.2022

Kvantifikované ukazovatele projektu a jeho popis Planované Dosiahnuté | Plnenie
ukazovatele | ukazovatele | ukazova-
k 31.12.2022 | k 31.12.2022 | telov v %
Po.cet‘ s‘pcl)tllrebltelovv zapo]venych c/lo prOszktu (pocet 0s6b, ktori 610 550 90,49%
prejavili zdujem o sluzby zdruzenia v rdmci projektu)
Pocet rieSenych otazok a podnetov spolu (vysv.: jeden
spotrebitel moZe riesit dva i viac réznych podnetov v ramci 630 630 100%
kalendarneho roka), v tom:
e Pocet otazok =informacnych kontaktov(otizky
spotreblte,l o0 - zzudos.t 0 mformacuf uleb/o poradenstvo v stiz.nslostz 240 231 96,25%
s propagdciou, predajom alebo doddvanim tovaru alebo sluZieb,
pouzivanim tovaru alebo s popredajnymi sluzbami), v tom:
e Pocet kladne vybavenych otazok (napr. zaslanim
odpovede na otdzku, usmernenim spotrebitel'n telefo- 190 230 121,05%
nicky, presmerovanim na relevantnii institiiciu a pod.)
e DPocet rieSenych podnetov a sporov (staznosti
spotrebitel'ov - Ziadost o informdcie, poradenstvo, ARS alebo o
medidcia pri_rieseni nespokojnosti spotrebitela s konkrétnym 390 399 102,3%
obchodnikom/doddvatelom v stivislosti s propagdciou, predajom (100%) 100,0%
alebo doddvanim tovaru alebo sluZieb, pouzivanim tovaru alebo s
popredajnymi sluzbami), v tom:
e Pocet tspesne vyriesenych pripadov (podnety
ukoncené k spokojnosti spotrebitela formou poradenstva, 273 320 117,2%
zastupovania, ale i mimostidne vyrovnanie sporu o
v prospech spotrebitela) a podiel ispesne 70,00% 80,2 %
vyrieSenych sporov z ich celkového poctu
e Pocet pripadov preradenych do stidnej 35 29 82,85%
agendy (ak nedoslo k vyrieSeniu sporu a bol o
odporiiany na siidne riesenie) 9,00% 7,27%
e Pocet netispesne vyrieSenych pripadov .
(ukoncenie sporov v neprospech spotrebitel'a alebo 20 16 80%
ukoncenie rieSenia na Ziadost  spotrebitel'a bez vysledku 5,00% 4,01%
a pod.)
e Pocet sporov v rieSeni k terminu 62 34 54,84%
hodnotenia vysledkov projektu
W Y Pro) 16,00% 8,52%




Kvalitativne hodnotenie ukazovatelov projektu k 31.12.2022:

e Vramci projektu sa na nas obratilo 552 spotrebitelov a za 12 mesiacov realizicie projektu sme
riesili 630 spotrebitelskych pripadov (otdzok a podnetov spolu), ¢im sme plan splnili na 100%.

e No pri skladbe jednoznacne prevlada rieSenie spotrebitelskych podnetov, ked spor riesime
s ohladom na konkrétneho predajcu: vseobecné otazky zatial predstavuja 36,7 %

e Z 231 polozenych otazok sme zodpovedali k spokojnosti spotrebitelov 230 (99,5%) ateda 1
otazka je momentalne v rieSeni

e Kvalitativne hodnotenie poskytnutych sluzieb pozostava zo sledovania uspeSnosti rieSenia
spotrebitel'skych sporov. V sledovanom obdobi sme riesili 399 podnetov, pricom z nich mame:
e 320 podnetov, t.j. viac ako 80,2% bolo uz vyriesenych v prospech spotrebitela, v tom:
e 200 podnetov sme vyriesili poskytovanim potrebnych informécii spotrebitelovi
e v 40 podnetoch doslo v spolupraci so zdruzenim k dohode stran sporu
e zatial v rieSeni 34 podnetov, ¢o predstavuje iba 8,5 % z celkového poctu podnetov,
e v 29 pripadoch nedoslo k mimostidnej dohode a spor bol postiipeny na stidne konanie,
resp. bolo jeho rieSenie presmerované na inti relevantnti institticiu
e pocet 16 neuspesne vyrieSenych podnetov (nie k spokojnosti spotrebitela),

e Zuvedeného vyplyva vysoka uspeSnost nasho rieSenia spotrebitelskych podnetov (80,2 %
z celkového poctu rieSenych podnetov aaz 87,7%, ak nepocitame podnety v rieseni) av pripade
zodpovedania pozadovanych otazok (takmer 100%)

V rieseni
8,52%

5. Financ¢né riadenie projektu

Vramci projektu ,Ombudspot poskytuje poradenstvo spotrebitelom a mimostudne rieSenie
spotrebitel'skych sporov v roku 2022“ bola nasmu zdruzeniu dna 19.05.2022 poskytnuta z celkovo
schvalenej dotacie 25 000,00 EUR prva zalohova platba vo vyske 12 500,00 EUR. Dnia 6.9.2022 bola na ticet
zdruzenia pripisana druha polovica schvalenej dotacie, a to vo vyske 12 500,00 €.



Prehlad o ¢erpani dotacie — thrady vydavkov do 31.12.2022:

Odmeny — hlavna c¢innost 16 650 16 578,01 66,31
Néjom a energie - kontaktné miesto Poprad 2 400 2376 9,5
N3ajom a energie - kontaktné miesto Nové Mesto

nagl Vahom ® 400 400 1,6
Néjom a energie - kontakiné miesto KoSice 400 400 1,6
N4jom a energie - kontaktné miesto Zilina 0 0,00 0,00
Telekomunikdacie a internet, prevadzka

webového sidla ’ 300 258,17 1,03
Cestovné naklady 0 0 0
Materialové naklady 1 000 999,94 4,0
Ekonomické sluzby 1800 1800 7,2
Administrativne sluzby 1800 1800 7,2

Iné: Publicita projektu, postovné a poplatky 250 1,0

Dotacia spolu (v eurach) XXX 25 000,00

Nevycerpana dotacia spolu (v eurach) XXX 137,88

Odmeny -
hlavnd ¢innost
66,31%
Ndjom a energie
12,7
%




Financovanie projektu

Planované
e Dotacia MH SR vo vyske: 25000,- EUR 93,98 %
e Spolufinancovanie projektu: 1600,- EUR 6,02 %
SPOLU: 26 600,- EUR  100,00%

Skutocné

e Dotacia MH SR vo vyske:
e Spolufinancovanie projektu:
SPOLU:

24 862,12,- EUR 90,34 %
2660,- EUR 9,66 %

27 522,12,- EUR 100,00%

Odmeny — hlavna ¢innost 16 650 500 668
Ekonomické sluzby 1800 500 660
Administrativne sluzby, projekt. riad. 1800 500 660 + 672 =1332
Material 1000 100 0

Oprdvnené ndaklady projektu

1A) Planované pouzitie dotacie MH SR 2022

Odmeny - hlavna ¢innost 16 650 16 578,01 500| 668 17 246, 01
N4jom a energie - kontaktné miesto 2 400 2376 2376
Poprad

N3jom a energie - kontaktné miesto

Nové Mesto nad Vahom 400 400 400
N3jom a energie - kontaktné miesto 400 400 400
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Kosice

N4éjom a energie - kontaktné miesto

.. 0 0 0

Zilina

Telekorfnumkame, internet, prevadzka 300 25817 25817

weboveého sidla

Cestovné naklady 0 0 0

Materialové naklady, odborna literatara 1000 999,94 100 999,94

Ekonomické sluzby 1800 1800 500| 660 2 460

Administrativne sluzby 1800 1800 500 | 1332 3132

Inev: Pub,11c1ta projektu, poplatky, 250 250 250

postovne ...

SPOLU: 25000| 24 862,12 1600 | 2 660 27 522,12
6. Zhrnutie

Poradenstvo spotrebitefom v ramci projektu ,,Ombudspot poskytuje poradenstvo spotrebitelom
a mimosudne rieSenie spotrebitel'skych sporov v roku 2022” poskytujeme od zaciatku kalendarneho
roka, ked sme uzavreli s kontaktnymi osobami zmluvy podmienené schvalenim podpory nasej ¢innosti.
Po podpise zmluvy o poskytnuti prispevku na ¢innost nasho zdruzenia, sme zazmluvnili kontaktné
miesta pre spotrebitelov v Poprade, Kosiciach, Ziline a Novom Meste nad Vahom a uzavreli sme zmluvy
o vyuzivani priestorov v ramci projektu platné do konca roka 2022.

KedZe sme vyuzili moznost realizovat hlavnu ¢innost — teda pomoc spotrebitefom — od januara 2022,
vieme na zaklade priebeZnej spravy, Ze sme dosiahli uz k 31.7.2022 vysledky, ktoré dokazovali, Ze
stanovené ciele projektu su redlne dosiahnutelné ateda st predpokladom naplnenia stanovenych
kvantitativnych i kvalitativnych ciefov celého projektu, ¢o sa na zéver projektu k 31.12.2022 aj potvrdilo.
Dosiahnuté vysledky preukazuju tiez vysokut tspesnost nasho rieSenia spotrebitel'skych podnetov (takmer
80,2 % z celkového poctu riesenych podnetov aaz 87,7%, ak mepocitame podnety v rieseni) a v pripade
zodpovedania pozadovanych otadzok (takmer 100%).

V nasledujicom obdobi budeme priebezne poskytovat sluzby spotrebitelom v rdmci celej SR, pricom
budeme pre poradenstvo vyuzivat styri prevadzkované kontakiné miesta ako aj moderné informacno —
komunikacné technoldgie umoznujice kontaktnym osobam poskytovanie informacii a pomoci
spotrebitelom na dialku.

V Poprade dna 8.1.2022

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




