" Udaje identifikujice Ziadatela

Pravna forma; obgianske zdruzenie
ICO: 37872117

Ponp=

Nézov Ziadatela: Zdruzenie na ochranu prav spotrebitefov v Poprade

Gislo a d&tum registracie na Ministerstve vnutra SR:

VVS/1-800/90-19404, registrované dha 04.02.2002

5. Sidlo (adresa)

sidlo: Srobarova 2676/30, 058 01 Poprad, Mgr. Helena Mezenska
kontaktné centrum: Nam. Sv. Egidia 23/53, 058 01 Poprad

Telefon; 0908 327 464

e-mail: helena mezenska@ombudspot.sk, hmezenska@azet sk

6. Podpis zmiuvy o poskytnuti Statnej dotacie na realizaciu projektu (registracné ¢islo 112/2010-
3100-3330) diia 13.04.2010 a jej dorucenie posiou 21 .04.2010.
Na zaklade Fiadosti o zmenu rozpo&tu zo dia 15.11.2010 bol v novembri schvaieny dodatok
& 1 uvedene] zmiuvy, kiory sme podpisali 30.91.2010 zo strany ZNOPS v Poprade
a Minister MH SR tento dodatok nasledne parafoval 16.12.2010.

B,:. ~.Ciele projektu

S

verejnosti o sluZby indtitucionalizovaného

spotrebitelskych centier
alternativnych  metod
v oblasti ochrany

» Stanovené ciele projektu:

o indtitucionalne zabezpetenie infradtruktlry prostrednictvom  inovagnych nastrojov pre
implementaciu regionéine] a Statnej spotrebitelskej politiky vregiénoch vsulade s
regionalnymi stratégiami a strategiou Slovenske] republiky,

o zintenzivnenie, skvalitnenie a roz&irenie koniakiu s cdbornou a laickou spotrebitelfskou
verejnostou v narodnom ramci,

o napifanie rasticeho zauimu spoirebitelske]
spotrebitelského centra, o

= riegenie spotrebitelskych sporov mimostdnou cestou
»  zastupovanie v reklama&nych procesoch,
» o priamu vymozitelnost' prav v praxi,

o vytvorenie predpokiadov pre kooperaciu spotrebitelskych organizacii v ramei mimovladneho
spotrebitelského sektora (dalef len MSO),

o nadviazanie kontaktov a rozvijanie spolupréce s eurépskymi mimosudnymi spotrebitelskymi
centrami s ciefom vzajomnej vymeny skisenost,

o vytvorenie podmienok pre vznik 2 rozvoj siete mimosudnych
zameranych na  vyuZivanie  novych inovativhych  a
a postupov, produkujucich a poskytujucich kvalitativne lepsie sluzby
spotrebitela.

» Naplinenie stanovenych cielov projekiu k 31 .12.2010:

o je zmluvne zabezpeceny in&titucionalny systém ADR na urovni kmefiového centra

OMBUDSPOT v Poprade a 8-lich
kontaktnych ~ miest (v  kaZdom
samosprédvnom kraji jedno av BSK
dve kontakiné miesta — Zoznam je
prifohou '¢.1 tejto spravy), ktoré su

inovagnym nastrojom pre
implementaciu  regionalnej a $tatnej
spotrebitelske] politky v regionoch

v stilade s regionalnymi siratégiami a
stratégiou SR,

o vramci projektu  sme vybudovali
okrem siete odbornych institlcii
zapojenych do ochrany spotrebitela

Mimopsidne spotrebitefské centra na Slovensku
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aj kontakty s ingtiticiami, ktoré sa doteraz fouto

problematikou nezaoberali — napr. VUG Trnava, VUC Zilina — a aktivit projekiu sa zacCastnili

aj z&stupcovia MS SR, MF SR




projektom sme oslovili aj sirok laicka verejnost v celondrodnom ramci,

o vramci jednotlivych kontaktnych miest poskytujeme spotrebitelskej verejnosti  sluzby
institucionalizovaného spotrebitelského centra:

» riedenie spotrebitelskych sporov mimosudnou cestou,
» zastupovanie v reklamag&nych procesoch,
= priamu vymozitelnost prav v praxi,

o predpoklady pre kooperaciu spotrebitelskych organizacii v ramci  mimovladneho
spotrebitelského sektora (dale/ len MSO) sme vytvorili uz v etape pripravy projekiu. V prvej
faze projektu v&ak doslo k odstupeniu jedného z projektovych partnerov (A3S), o spdsobilo,
se sme museli absenciu kontaktnych osob zo spotrebitelskych zdruzeni uvedene] asociacie
suplovat hfadanim novych partnerov. V dalgich dvoch pripadoch sme sa napriek nasej
ponuke nedohodli na konkrétnych podmienkach spoluprace. Zdévodnenie a sposob riesenia
tejto situdcie je podrobne spracovany v prilohe &. 2 tejto spravy.

o potas realizécie projekiu sme nadviazali kontakty so zastupcami Spotrebitelske] rady
Norska a Centra pre vzdelavanie a informacie pre spotrebitefov v Chorvéatku, s ktorymi sme
si vymenili cenné skusenosti aj pocas ich navétevy na Slovensku. Najviac kontaktov a tieZ
podnetov, ktoré sme aplikovali v projekte sme ziskali od partnerov Z Ciech, ktori podobny
projekt, ale vagsieho rozsahu, realizuju v ramci CR.

o v sledovanom obdobl sme sa sustredili na vytvorenie zmiuvnych podmienok pre vznik siete

mimosGdnych spotrebitelskych centier, Co sa nam aj podarilo. Realizovali sme cyklus

rokovani v regidnoch, scielom &o najsirsej osvety a vyberu spolupracujlicich partnerov.

V dal&om obdobi sme dobudovali ich technické vybavenie a sustredili sme sa na odborny

rast ich personalu s ciefom zabezpelenia kvality a efektivnosti poskytovanych sluzieb

(podrobnejsie v Casti C — aktivity projektu, aktivity A3 a v prilohe spravy).

Q0

. AKtivity projekti L il e e e
A) Institucionalizécia ADR a zriadenie kontaktnych miest mimosudnehe
riesenia spotrebitel'skych sporov

A1) Inétitucionalizacia spotrebitefskej rady

eV ramci tejto aktivity zbierame informacie o fungovani podobnych institlcil v zahraniéi a materialy
o spdsobe zriadenia a cinnosti tejto ingtitGcie.

e Vprilohe spravy je spracovany material o kreovani a odporUtane] skladbe SPORA -
Spotrebitefske] rady:
Vertikélne Eienenie;
e Fundamentaina Uroven — zakiadné zastupenie /MHV SR, MS SR, KNPPSZ, SOI, SOPK,
UNMS, MSO - mimovl. spotreb. sektor /
« Nadstavbova uroved — &pecializované podskupiny, odnoze / tematické komisie
a zameranie vyplyvajtice zo segmentécie trau /

Horizontalne &lenenie /sektorové zastlpenie/:
« Verejnopravna uroveft /SOJ, MHV SR. MF SR, MZ SR, UNMS, SLN, KNPPSZ, PMU,
ESC../
« Mimovladna, obtianska platforma /ZNOPS v PP Z5S, SOPK, AM/
« Stkromna sféra /Zastupcovia infegrovanych predajcov, autorizovang obec, znalecka
ohec, vyrobné zvazy.......... /

Reqionaine £lenenie:
e regionalne pdsobiace rady /REGSPORY/ - region. SOI, SOPKy, reg. Ombudspoty.....
« ustredna / centralna rada /SPORA/ - centraly Ul SO, MH SR, MS SR, MF SR....
e medzinarodné, v kontexte EU /partnerské organizécie v zahranici, MPa0 v CR, ES/ Ra
Ombudman, centrum/ '




v

A3) Zriadenie kontaktnych miest mimositidneho rieSenia

Umiestnenie: v kazdom samospravnom kraji a v Bratislavskom kraji 2 kontaktné miesta. Tu
ponlkame prehlad o uzavretych zmluvach na zabezpedenie prevadzky kontaktnych miest:

SR

439/16, 05801 Poprad

Personalne zabezpegenie: Pre kazdé kontakiné miesto zabezpeéujeme
+ 2 - 6 mediatorov, ktori su v silade s poZiadavkou MH SR registrovani v zozname mediatorov
Ministerstva spravodlivosti SR. Tieto pozicie sme obsadili postupne na zéklade zmiuv

% A
UMy Rarine slatitamyzastiln; , :
Bratislavsky samospravny | ing. Be. Pavol Fredo - Sabinovska 16 (BSK),
Bratislava 1 | kraj predseda BSK 820 05 Bratislava 25 12.07.2010
ZdruZenie slovenskych JUDr. Jilius Koval - Palisady 22, 811 08
Bratislava 2 | spotrebitelov predseda zdruZenia Bratislava 18.06.2010
Ing. Tibor Mikus - Starohéjska 10 (775K}
Trnava Trnavsky samosprévny kraj | predseda TTSK 91701 Trnava 30.06.2010
Starova 22, 94911
Nitra Ing. Anna Bajtalové ing. Anna Bajtalovd Nitra 31.05.2010
MneS§icka 1, 91501
Nové Mesto nad
Trendin ing. Alena Ondrova Ing. Alena Ondrova Vahom 31.05.2010
ZdruZenie slovenskych JUDr. Jlius Koval - ul. Borodaéa 1, 010
Zilina spotrebitefov predseda zdruzenia 08 Zilina 18.06.2010
Banskobystricky Ing. Vladimir Marika - Janka Krafa 9 (BBSK)
B. Bystrica samaspravny kraj predseda BBSK 97401 Ban. Bystrica 11.06.2010
Mediaéné centrum
Mimosadneho Riefenia Masiarska 41, 040 01
Kosice Sporov JUDr. Renata Dolanska Kosice 27.05.2010
ZdruZenie na ochranu prév Nabr.tana Paviail.
Presov spotrebitefov v Poprade Mpgr. Helena Mezensk4 13.04.2010




kontaktnii osobu, pricom pri kontrahovani tychto oséb sme dbali na ich odbornost a skisenosti
§ pomocou spotrebitefom, nakolko naplfh prace kontaktnej osoby je zmluvne dohodnuta v tomto
rozsahu:

* zabezpefovanie prvého kontaktu so spotrebitelom (osobne, telefonicky, mailom)
arozhodnutie o sposobe daldieho postupu (podanie 2akladnych informécii, presmerovanie
na mediatora, presmerovanie do iného projektu na zéklade konzultacie s proj.manaZérom)
zakladné poradenstvo pre spotrebitelov
administrativne prace, formulére, praca s databazou
riadenie a evidencia posty
priprava podkladov pre mediatorov podta ich pokynov
priprava podkladov pre monitorovacie spravy
ucast’ na spolo&nych Pracovnych stretnutiach v ramci projektu a komunikacia s koordinaénym
centrom dohodnutymi formami
vyuzivanie moznosti dalsieho vzdelavania sa v oblasti ochrany prav spotrebitela
* zabezpetovanie publicity v regione — hladanie moznosti zviditelnenia kontakiného miesta

cez Clanky v regionalnych mediach, letadikmi na vybranych frekventovanych miestach,

0sobna prezentacie OMBUDSPOT-u,...

* budovanie kontakinych sietf — spolupraca s relevantnymi institdciami v regiéne

* podpora pripravy dalgich nadvazujucich projektov na rozvoj systému ochrany
spotrebitefskych prav na Slovensku

* dalsie Ukony podla aktualnej potreby a podla pokynov projektového manazéra

Véetky kontaktné miesta mali pokryté prijatie podnetu a zakladné poradenstvo oschami, ktoré sg
Clenmi spotrebitelskych zdrugeni a sy kompetentné pre tito pracu — dékazom s Zivotopisy
kontaktnych oséh, ktoré tvoril prilohu priebeznej spravy & 2 za obdobie 6-8/2010. Na tomto
mieste pontkame prehfad uzavretych zmliv a ich erpania;

Regipnis =HOKONtakine wsph) ! [ ,
Bratislava 1 Ing. Sofa Duréova 11.6.2010 160 120
Bratislava 1 PhDr. Alena Kotvanova 11.6.2010 180 0
Bratislava 2 PhDr. Josef Lounek 18.6.2010 320 240
Trnava Be. Darina Javorova 30.6.2010 320 0
Nitra Ing. Anna Bajtalova 31.6.2010 320 2490
Trengin Ing. Alena Ondrova 31.5.2010 320 240
Zilina Ing. Katarina Kocihova 18.6.2010 320 240
B.Bystrica | Ing. Peter Otenas 11.6.2010 | 320 0 |
Kosice JUDr. Lenka Dafiova 2752010 | 320 240 |
Presov Mgr. Martina Bretzova 1052010 | 320 240 |




» PrehPad zmiav uzatvorenych s mediatormi v ramci projektu:
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datum |
platnosti

potet .
hodin-

¥ pdé'et .'
MR

Bratislava 1

Ing. SoAa Durfova

Bratislava,
Adémiho 14

42138001

273

25.11.2008

11.6.2010

100

25

Bratislava 1

PhDr. Alenz
Kotvanova

Brafislava,
Kapicova 15

45584974

g2

11.4.2006

Bratislava 1

Mar. Marcel
Burkert

Bratislava, Pri
krizi 38

42181526

390

28.6.2010

Bratislava 1

MUDr. Edward
Radzo

Eratisfava,
Sancova 108

44678128

393

1.7.2010

Bratislava 1

PhDr. Miroslav
Sedlak

Bratislava, Listie
nivy 8

40696085

401

13.9.2010

Bratislava 1

Ing. Katarina
Gabaova

Bratislava,
Podunajska 40

42181691

245

19.6.2008 _

"-I'RC Status's.ro. Senec)

Med.cent |/

100

25

11.6.2010

4
Gg

40

10

Al stk i

40

10

28

T

40

10

Bratislava 2

Ing. Eva Clbufova
| PhDr Marek ;.
- Homansky ..
* {JUDr. Lubica

Brafislava 2

‘| BBaribka 13 -

Zadunajska cesta §

35789502
-1 soci8lnych slugieb,” . |

T .| Brafistava, s |
Hofmanngvd = -

42436458, |

r.Ev.t15

0

“130. | 16.10.2006 -
378 |

2442009

6:5.2010 -

"-1"2‘?;2"0'1_0“

1672010

10

Trmava

Mgr. Pavol Kacian

Trava,
Studenstka 51

42162734

339

14.12.2008

20.8.2010

40

10

11

Trnava

Ing. Anna
Ozabalové

Skalica, Gorkého
1/

30766737

198

16.7.2007

19.8.2010

40

10




PhDr. Ladislav Nové Zamky,
12| Trnava Maczkd Safarikova 12 44486421 65 24.10.2005 : 19.8.2010 40D 10
PhDr. Daniel Tmava, Na
13| Tmava Pritrsky Hiinach 1/c 40344525 | 277 23.1.2009 | 3.9.2010| 40 10
Mar. Lenka Hlohovec, Frafia
14| Trrava Danova Kréla 38 42161576 | 356 10.2.2010 | 23.8.2010] 40 10
Tonkovee 462,
PhDr. Eva 230 38 Novy
15| Trnava Cséfalvayova Zivot 13956558 | 128 28.6.2006 | 2.8.2010) 40 10
S ::. JUDr Dan_a s ..Nm-a MUranlhO o . ] = ] ] ] T .; . :
16 INifra = -/ Baliova 36 0| 42113245 |- 125°| 6.9.2006 | 1.6.20101 200 -] 50
Nove Mesto nad
Ing. Alena Vahom,
17 | Trenéin Ondrova Mnesicka 1 42018528 | 117 1.9.2006 1.6.2010 100 25
Mgr. J&n Kmet - | Trengin, o
18| Trendin odstup Inovecks 1137/8 | 42024809 | 206 2482007 | 3152010 20 5
Mar. Karol Ruzova 108,
19 | Trenéin Dub&ak - ndhrada | 01901 ilava 42145678 | 330 | 16.11.2008 2892010 100 25
Ing. Jana Myjava, ' E’f i
20| Trengin Valﬂékové Zahradnlcka 31 42148197 ¢ 355 8.2.2010 E 40 10
S .,'3"'.:'_Mgr Stamslava Cadca Rézusova",----;_ 2010 T SR PR
21| Zilina- . |Fialova " (1933 | 42072913 | 55 | 22.4.2010 1-20.7.2010 | 100 -1 95 -
22| Ziina -~ - |'ng. Cubomir Kulla”® iSvrcmovecBQS -| 42060940 {. 209 | 28.9.2007 *| 157.2010 | <100 | 95 -
Lo Mgr. Jarostav 5-'{".Zl?|na Bulharska A e TR T R
23| Zilina """ .| Brezina" 123 ] 42214450 0323 | 1.10.2000 - g 25
JUDr. Jozef Zvolen,
24 | B.Bystrica Marko$ Nam.SNP 75/26 | 45016275 | 156 221.2007 | 27.7.26101 100 25
13263/ '
Mgr. Ing. Peter Zvolen, 2010/5
25 | B.Bystrica Lalik Smrekova? 42188351 1 8.1.2010 ;1 27.7.2010| 100 25
e | mediagné centrum [T T [ Medee | ' S
w0 Tdisponuje 8 Kosce B R ntr e o
26 | Kosice | mediatormi- - - '_EMaSIarska41 | 35557281 | Ev.610 |- 1.4.2008. ] 2 50
. .iIng. Mariana | KoSice, R B
27 | KoSice” ** - |Hubova - -Porovnicka'zt”?i*.-40413357 303 | 12.6.2000  f 10
S Ling. Katarina - S PR I SN sl
28 | Kosice - . - | Rosivalova - -+ '.-Koswe B:ela? "’:42112419 163 | 1 27.2.2007 " 4 1010
e e o T Kosice, L - N I
29 -KOéice 7 ing. Jaroslav Lasut'| iZinierska 1 130309891 {382 7| 3.6.2010 A0
coosoofMgr Eva: oo | Michélovee, - ST ERE T O Y e B o
30 Koszce .| Bartoova . v |'P.J Safarika 6 42098343 | 141 | 12.12.2006° 1060
. | Mgr. Katarina *-- - | Michalovee, .~~~ . | R
31 Kosnce ~ - '| Balogova - . iJedlova 29 42112486 | 405 | 1.10.2010 50
Poprad, Baj-
32 | Presov Ing. Michal Faber | kalské 2335/3 43449328 | 117 1.9.2006 | 31.5.2010] 140 35
Ing. Veronika Humenné,
Posikova Kukarelliho
33 | Pregov PREVEPO sro. | 1495/ 45263084 | 337 3.12.20098 2072010 100 25
JUDr. Viadimir | PreSov, Paviovi- e
341 Pregov Ketkeméty Gove nam. 3859/23 45394822 | 366 18.3.2010 521510 2010 80 20
SPOLU zakontrahované mnoZstve sluieh mediatorov: 2788 697




B) Cinnost systému ADR- mimostdneho rieSenia spotrebitel'skych sporov

B1) Cinnost spotrebitel'skej rady

>

»

26.10.2010 sme zorganizovali v priestoroch MH SR pracovné stretnutie na temu:
.Spotrebitelska rada SpoRa v systéme ochrany spotrebitela”, ktorého sa zuéastnilo
celkom 27 pozvanych zastupcov, medzi ktorymi boli aj zahraniéni hostia:

Ing. Radoslav Reiidk MBA, medidtor, Ceskd republika

p. Tanja Popovié — Centrum pre vzdeldvanie a informdcie pre spotrebitelov, Chorvdtsko

p. Elise Marie Korsvik — dlhoroény poradca, Spotrebitel'skd rada Noérska

p. Anne Haugen-Flermoe — poradea, Spotrebitel'skd rada Nérska
Zaver: Na zaéklade prezentacie navrhu zadlenenia SpoRy do systému ADR
spotrebitelskych sporov na Slovensku, ako aj sohfadom na vysvetlenie pozicie
spotrebitefskej rady v Nérsku a Chorvatku a predstaveng vysledky podobného projektu
v Cechach, Ggastnici stretnutia prejavili zaujem o Ugast na dalSich krokoch pri kreovani
spoloéného organu posobiaceho v oblasti ochrany spotrebitelov na Slovensku. Viac
informaci a fotodokumentacia tvori prilohu .4 tejto spravy

Dalsie dve stretnutia 16.11.2010 a2 07.12.2010 s predstavitefmi MH SRk dangj
problematike st popisané v popise aktivity A1).

B2) OMBUDSPOT ~ centrum siete kontaktnych miest

>
>

Umiestnenie: Poprad
Cinnost:
o vyber spolupracujlcich osob a spracovanie a podpis zmltv
o koordinacia projekiovych aktivit
o meiodické usmerfiovanie medidtorov  zabezpediia Mgr. Mezenska formou
telefonickych a mailovych konzultécil a tiez zavedenim metodickych dni — kazda streda
sluzila na osobné stretnutia s mediatormi, prip. i kontaktnymi osobam, pogas ktorych
sa venovali rie$eniu zaujimavych a zloZitejich spotrebitelskych sporov
o vV ramci realizacie projekiu bolo zabezpetené metodické usmerfiovanie pre kontakine
osoby ato projekiovou manazérkou Mgr. Mezenskou a tiez kontakinou osobou pre
Predovsky SK Mgr. Martinou Bretzovou
o zavedenie systému prace
o od etického kodexu a? po vyvinutie formularov pre evidenciu podnetov a
zaznamenavanie ¢innosti mediatorov
o vramci projektu bola navrhnuta a v praxi odskisané databaza spotrebitelskych
podnetov. Databaza je pristupna kontaktnym osobam a mediatorom na internete
asli2i na priebezné vyhodnocovanie dosahovanych vystupov projektu
apozadované analyzy rieSenych spotrebitelskych podnetov {vid.. priloha: &.11
spravy).
vzdeiavanie kontaktnych os6hb a mediatorov za U¢elom zvysenia kvality ich prace
monitoring projektu
spracovanie priebeznych a zéveretnej spravy o projekte
finangné riadenie projektu, vedenie Gétovnictva a jeho audit

O O 0 0

B3) Kontaktné miesta:

»

“

A%

V sledovanom obdobi sa postupne zadala &innost kontakinych miest v jednotlivych
regionoch a to jednak zviditelnenim ich otvorenia (vid. ¢ast o publicite). ako a; zberom
prvych podnetov od spotrebitefov.
Hodiny pre verejnost

e Zvy&ajne: utorok a Stvriok 13,00 - 17,00 hod.

» Bratislava 2: utorok a $tvrtok 8,00 - 14,00 hod.

o Zilina: utorok a &tvriok 14,00 - 17,00 hod.
Kontakiné osoby a medigtort majit k disporicii databazu spotrebitelskych podnetov, do
kiorej postupne vkladaju informacie o praci jednak kontakinej osoby ariou
poskytovanych konzultaciach pre spotrebitelov a tiez o podnetoch, ktore riesia mediatori
mimosudnou cestou.

Grafy a niektoré Udaje z databézy k 31.12.2010




V ramci projektu sa na mimosudne spotrebitefské centra OMBUDSPOT obratilo celkorn 880 spotrebitefov
s otazkami tykajlcimi sa réznych oblasti ochrany spotrebitela. Nasledujuci graf ukazuje pocetnost
podnetov v jednotlivych regiénoch po mesiacoch:

Prehfad o poéte konzultacii v regionoch po mesiacoch

DV/2010
B VI/10
avilio
O vI10
W IX/10
O X/10
B X110
=] [OXI/10

Bratislava Bratislava  Trnava Nitra Trentin Zilina B.Bystrica  Kodice PreSov
1 2

Cinnost kontaktnych miest a Uspesnost' riedenia spotrebitelskych podnetov (teda aj spokojnost’ fudi, ktori
sa na nas obratili o pomoc) velmi zavisi od spoluprace kontaktnej osoby a mediatora. Nie vSetky podnety
od spotrebitelov si vyZaduji pracu mediatora. Niektorl Tudia sa potrebuju poradit’ ako maju postupovat,
lebo nepoznajl zakony, inym staci, aby sme ich uistili o ich postupe spotrebitela voci predajcovi a pod.
No v pripade, Ze spotrebitel nedokazal sam presadit svoje prava alebo predajca odmieta jeho
reklamaciu, & vobec komunikovat v tejto veci, viedy je na kontakinej osobe, aby v spolupraci sos
spotrebitelom pripravila podklady pre madiarora, ktorého ulohou je potom snaZit sa dosiahnut’ zmier —
dohodu spornych stran.

Pomer konzultacii a podnetov, ktoré boli posunuté na mimostdne riesenie je v projekte 990 : 307, Co
vyplyva z databazy. V ramci riedenia podnetov mimosudnou cestou potom mediator inicueje jednotlivé
konania sc spotrebitelom na jednej strane a predajcom na druhej. Takychto konani bol zrealizovanych
celkom 415. Tieto daje po mesiacoch nézorne vykresluje graf:
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Podiel konzultacii podla regiénov Podiel mimosudnych rieSeni
(990) podla regiénov (307)

B Presov O Kosig/e O Kogice O Bratislav
9.0% 12.8% 21,5% a
9.8%

Bratislava B Presov

B Banska 5.5% 13,4% 20,8%
oo
B Trnava Bansia
@ Zitina . DONitra 9% st;:/:a B Ziina O Trentin - 12“1{?/
6.0% DTrendin - 789 ! 7.2% 11,1% %
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C) Publicita a riadenie projektu

C1 ) Publicita projektu:

Letadik o projekte (Cerveny) — vramci projektu sme
vydali celkom 7000 ks tychto letakov (poslednych 1000 ks
sme dotladali v decembri a boli distribuované posdtou spolu
s dalsimi materialmi), ktoré boli nasledne distribuované na
kontaktne miesta a sU pouZivané na zviditelnenie projektu.

> Letadik o profekte {modry) — v ramci projekiu sme vydali
celkom 4000 ks tychto letakov (postednych 1000 ks sme dotfaéali v decembri a boli
distribuované postou spolu s daldimi materialmi), ktoré boli zamerané na predajcov a
poskytovatelov sluzieb

» Na stranke www.ombudspot.sk bol zriadeny priamy odkaz na projekt ADR, kde s0
popisané zakladneé (dsje o projekie, zaujimavosti z oblasti
ochrany spotrebitela, ktoré mézu poméct pri jeho zakladnej
orientacii v problematike a pouZivané formutare pre pripad

rieSenia spotrebitelského sporu pomocout internetu. i
» Presadenie pouZivania jednotného nazvu OMBUDSPOT -
mimosudne spotrebitel'ské centrum ........ (mesto) a loga
OMBUDSPOT u vsetkych kontakinych miest za Géelom
centralnej propagacie celgj siete mimosudnych T%ﬁ%%%?%%mgn

spotrebitelskych centier

» oznacenie priestorov — bol spracovany graficky navrh tabul
na oznatenie Kontakinych miest jednak nazvom a logom, ale i informéaciou o financovani
projektu, v ramei ktoreho boli zalozene (2 tabulky pre jedno miesto)
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.Otakavané vystupy

« Odakévané vystupy stanovené v projekte:

> in&titucionalizacia spotrebitelske] rady

» zriadenie 9@ kontaktnych miest

» zapojenie do projektu 9 spotrebitelskych zdruzeni a asociacie mediatorov SR

> popisany systém institucionalizécie s rozdelenim prav a Uloh jej jednotlivych Elankov

> prevadzka 9 kontaktnych miest 2 centra siete v Poprade

» B00 mimosudnych rieSeni rone

» 2400 hodin poradenstva poskytnutych v réamci poradenstva a rieSenia spotrebitelskych
sporov

» Zavedenie systému evidencie podnetov v softvérovej verzii

s Dosiahnuté vystupy k 31.12.2010:

%  Na zaklade iniciativ ZNOPS v Poprade v rémci projektu i mimo neho Spotrebitelska rada
SpoRa je po dokumentagnej stranke pripravena na ginnost a zéujem o ucast v nej
prejaviii relevantné institdcie. Pre jej ,vaznost™ na trhu sme navrhii, aby pracovala pod
zastitou MH SR, s ktorym sme mali 3 stretnutia ohladne tejto problematiky ale vzhladom
na kratku dobu trvania projektu sa nepodarilo ju intitucionalizovat..

zmiuvné zabezpetenie kontaktnych miest:
» 10 kontaktnych oséb v regidnoch (vysv.: Bratislava 2 — dve osoby)
> 34 mediagtorov pdsobiacich v regidnoch
»  materialno-technického vybavenia a sfunk&nenia 9 kontakinych miest

zapojenie do projektu spotrebitelskeho zdruzenia ZSS v Bratislave a Ziline

Systém ADR - vramci projektu sme spracovali material k popisu navrhovaného 3-stupfiového

systému ADR na Slovensku:

> Spotrebitelska rada ako zastresujici medzirezortny organ

» Kmefiové Kkoordinangné centrum ako kliSovy riadiaci prvok siete mimosudnych
spotrebitelskych centier

» Kontaktné miesta v regiénoch ako hlavné &lany vykonu pomoci pri rieSeni spitrebitelskych
sporov a pomoci spotrebitelom

= Viac.v prilohe £. 6

zavedenie a vyuZivanie systému evidencie podnetov spotrebitefov v softvérovej verzii, z ktorého
vyplyva, Ze:

k 34.12.2010 bolo v ramci siete

‘mimosadnych spotrebitefskych centier
OMBUDSPOT riesenych celkom 990

Podiel spésobov rieenia podnetov

spotrebitefskych podnetov, z toho: mimostd
> 683 ostalo vo forme konzultacil (zékladné o konzulsc
: ! rieseniz; e 683
poradenstvo k postupu rie$enia podnetu podané 307; _ 59.0%
kontaktnou osobou) 31,0 ™~
» 307 podnetov postipilo k mediatorom na

mimosUtdne riedenie podnetu, pri¢om v ramci
rieSenia tychto podnetov bole uskutognenych ku

koncu augusta 415 stretnuti mediaterov so

spornymi stranami

> Najtastejsie otazky spotrebitelov na kontakiné osoby sa tykali:
« bytove spolotenstvo (156 podnetov, 15,76%;)
« potitadové a internetové sluzby (156 podnetov, 15,76%)
« elektronika (okrem PC) (64 podnetov, £,46%)




» podomovy, internetovy a zasielkovy predaj (53 podnetov, 5,35%)
» predaj domacich potrieb (52 podnetov, 5,25%)
e viac v prilohe ,Vystupy databazy”

» Podiel najtastejsie rie$enych podnetov podla kategorie problemu:

Rie$ené podnety podla kategérie problému

zaplateny, ale tovar.nezodpoveda

nedodany tovar, 82; objednavke; 77,
6,3% 5,8%

ostatng; 310; 23,9%

navysenie
dohodnutej ceny;

kiamliva reklama; 52; 4,0%

170; 13,1%

chyba produkty;
247 19,1%

odstipenie od

zmluvy; 111; 8,6% neochota vykonat
1 1 El o

reklamacuy; 247,
19,1%

> Najéastejsie boli medidtormi rie§eneé podnety tykajlce sa:

« bytové spolotenstvo (65 podnetov, 21,24%})
elektronika (okrem PC) (24 podnetov, 7,84%)
telekomunikaéné sluzby (20 podnetov, 6 54%)
stavebnictvo a remeselné prace (19 podnefov, 6,21%)
obuv Sportova (15 podnety, 4,9%)
predaj domacich potrieb (14 podnety, 4,58%)
viac v prilohe ,Vystupy databazy®

« poet mimasudnych rieseni v poéte 600 zadany vo vyzve na predkladanie Ziadosti o dotacie.
Teda nezaviazanie sa k danému pottu by znamenalo neschvélenie predlozeného projektu.

e V&ase spracovania projektu sme vychadzali z poétov podnetov v predchadzajucich rokoch
v ZNOPS v Poprade, ktory sa pohyboval vrozmedzi 70 — 120 podnetovirok. Tento
predpokiad spolu so zapojenim skusenych kontakinych osob a vyékolenych mediatorov nam
vytvorili predpokiady na reélinost dosiahnutia tohto zadaného ciefa. Preto sme ho uviedli do
projektu.

sV oboch pripadoch je &islo 600 mediacii uvadzané ako rony ukazovatel.

« Ak by sme teda tislo 800 mediacii uvadzané ako rocny ukazovate!l prepocitali na realnu
dobu realizacie projektu, tj. osem mesiacov, tak by to znamenalo 400 mediécil od zatiatku
projektu do konca kalendarnehc roka.

b) Nami dosiahnuté vystupy projektu k 31.12,2010 s takéto:
> Poget podnetov rieSenych v ramci projektu celkom: 9390
» Ztoho: potet podnetov posunutych na rieSenie mimosidne: 302
po&et podnetov riesenych formou konzultacie: 683




Z uvedeného vyplyva, Ze celkovo sme v projekte riesili viac ako stanovenych 800 podnetov,
ale vzhladom na schopnosti kontaktnych osdb v 68 % podnetov postatovalo spotrebitelom
odborné poradenstvo, aby svoj problém s reklamaciami vyriesili.

Zaevidovali sme teda celkovo 307 podnetov, ktoré boli postipené k mediatorom na riefenie
mimostdnou dohodou, ¢o tvori 31% podnetov.

[Dévod - Malo podnetov,’s korymi sa spotrebiteiia obratili na OMBUDSPOT. i v it i

a) Chybajice informacie o ochrane spotrebitefa a jeho pravach medzi spotrebitefskou
verejnostou, ako aj o tom, Ze majii moznost' vyuzit' pomoc sksenych odbornikov pri riedeni
svojich sporov s predajcom, €i poskytovatefom sluZieb

b) Prili§ kratka doba na realizaciu projektu z dovodu:

% Vzhladom na finantny zdroj — dotécia zo &tétneho rozpoétu, ktord nesmie prekroit
kalendarny rok — prvé obmedzenie na 12 mesiacov neumoziuje realizaciu viacronych
systémovych projektov

» nekoncepiného programovania systému poskytovania dotacii - chybajlce financovanie
zadiatkom roka skrati dobu na min. 10 mesiacov.

> dlhej doby potrebnej na schvalenie projektu a podpis zmiuvy o poskytnuti &tatnej dotécie,
ktora bola podplsana aZ 13.04.2010, ale ném bola dorutena az 21.4.2010, &im sa redlna
realizacia projektu skréatila na 8 mesiacov.

c) Dalej je to ¢as potrebny na nastartovanie inovativnych procesov v jednotlivych regiénoch, ktory je
zrejmy z nasledujuceho grafu:
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« Vseptembri 2010 sme odovzdali priebeznu monitorovaciu spravu na MH SR a postupne ako
zacali chodit poZiadavky na dopiianie dokumentacie k riesenym podnetorn sa mediatori
museli spatne vracat k uz uzavretym sporom, ¢o spomaiilo ich &innost. Navy$e sa objavili
informacie o tom, e vroku 2011 takyto spologny projekt ADR podporeny nebude. Tato
zvydenad administracia a neistota bola dovodom k znizeniu motivacie medidtorov do dalsej
ginnosti. Vaetky tieto skutofnosti sa prejaviii v spomaleni ginnosti mediatorov atym gj
v poklese sledovanych €isiel v mesiaci oktober.

» November véak ukazal odhodlanie medigiorov pomahat spotrebitelom a opat sme sa dostali
nad 50 mimosUdne rieSenych podneiov.

« december bo! opat hranignym mesiacom, kedy uz sa "neoplatilo zaginat riedenia novych
sporov, pretoZe sa to nestihne dokontit" a mediatori pracovali pod tasovym tlakom, kedze
dostali pokyn, Ze preplatené budi mat' len tie riesaia, kioré zdokladuji do konca decembra,
pretoze Ziadne platby v roku 2011 nie sU opravnenymi vydavkami zo §taingj dotacie.




d) Na dévaZok chceme uviest, ze podnety na mimosudne rieSenie predovietkym v regionoch, kde
doteraz nebol vypestovany navyk spotrebitefov na existenciu spotrebitelského a ani mimosudneho
centra, nebolo mozné a ani nie je vhodné umelo vytvorit. Ako realizatori projektu nedokazeme
ovplyvnit reainy stav a poet vyvstavajucich spotrebitefskych podnetov. Pocet podnetov odraza
realitu, okrem toho ani z trovne MH SR aani z drovne inych kompetentnych subjektov sme
nezaznamenali staZnost na sietou regiondlnych centier neprevzaty, resp. nevybavovany
spotrebitelsky podnet.

[D&vod 2 Malo podnetov posunutych na mimosidne rieSenie. Lt s pi i
a) Z uvedeného vyplyva, Ze len cca 1 podnet z troch (3,22) bol kontaktnou osobou postdeny ako
vhodny na postipenie k mediatorovi na mimosudne rie$enie.

Na dovazok chceme uviest, Ze paradoxne v kontaktnych miestach zaloZenych na dihodobej tradicii
doslo k opagnému extrému, ked skisenad kontaktna osoba vybavovala az 69 % podnetov formou
poradenstva alebo poskytnutia informécil @ neposunula ich na mimosidne rieenie, hoci boli vodné na
tento druh urovnania sporl.

b) Rozdiel medzi realne rie$enymi podnetmi a podnetmi rieSenymi mimosutdne, ktoré boli
preplatené v ramci projektu.
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b) Komplikovany zakon o mediécii nie je aplikovatefny na malé spotrebitelské spory

¢} Situacia s uznavanim odbornych posudkov a kontraposudkov sa na zaklade prijatych zmien
v zakone o ochrane spotrebitefa skomplikovala astaZuje poziciu pre mediatorov na
vyjednavanie, pretoZe predajca si da urobif posudok servisu, ktory je nim financovany (teda
nemdzeme hovorit o nestrannosti), preto si je isty vysledkom postdenia a nema snahu vyjst' v ustrety
spotrebitelovi, ktorému ani tento posudok nemusi dat' k dispoziciilll

Zaver : z uvedeného vyplyva:

o Ak dlohou projektu bolo nastartovat’ procesy v ADR systéme, tak sa nam to v priebehu
piatich mesiacov podarilo a uz v septembri sme sa dostali na mesaéna uroveit 60
podnetov posunutych mediatorom, ¢o by v pripade dalsieho kontinualneho pokratovania
projektu znamenalo jednoznaéné prekrotenie stanoveného vystupu za 12 mesiacov.

¢ Vseptembri 2010 sme odovzdali priebeznu monitorovaciu spravu i@ MH SR a postupne ako
zatali chodit paZiadavky na dopliianie dokumentacie k riesenym podnetom sa mediateri museli
spatne vracat k uz uzavretym sporom, ¢o spomalilo ich ginnost. Navyse sa objavili informacie
otom, e vroku 2011 takyto spolotny projeki ADR podporeny nebude. Tato zvysena
administracia a neistota bola dovodom k zniZzeniu motivacie mediatorov do dalej &innosti. Vsetky
tieto skutoénosti sa prejavili v spomaleni ginnosti mediatorov & tym aj v poklese siedovanych
tisiel v mesiaci okiGher.

«  November a december viak ukazal odhodianie medidtorov pomahat' spotrebitefom a opat’ sme
sa dostali nad 50 mimosuddne rie$enych podnetov.




Zavereéné zhrnutie

Projekt ADR: OMBUDSPOT - celosiovenska siet’ mimosidnych spotrebitelskych centier, ktory
realizuje ZNOPS v Poprade na zaklade finan¢énej podpory Ministerstva hospodarstva a vystavby

SR bol k 31.12.2010 ukon&eny po vecnej i financnej stranke.

Projekt ADR: )
~ je dobrym STARTOM systému ADR pomoci spotrebitefom

—  Vvytvoril zikladiiu pre zabezpeéenie rovnomerného celopio$ného pokrytia SR

- rozbehol spolupracu spotrebitelskych centier s certifikovanymi mediatormi

— buduje spoloé&nt znaéku OMBUDSPOT

— zaviedol systém do prace kontaktnych oséb a mediatorov

— minimalne zdroje verzus maximalne vysledky

— navrhol 3-stupiiovy systém podpory ADR a polozil zaklad pre‘jeho d'alsi rozvoj

.
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