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PROJEKT

Nazov projektu:

POSKYTOVANIE PORADENSTVA SPOTREBITELOM
A

MIMOSUDNE RIESENIE SPOTREBITELSKYCH SPOROV

Nazov programu:

SPOTREBITELSKE CENTRUM — AVES pre BA, TT, NR, BB, TN, ZA, PO, KE kraj

ROK 2021 @ COVID-19

CHARAKTERISTIKA PROJEKTUE

,» KVALIFIKOVANA OCHRANA SPOTREBITELA = ROVNOST ZBRANI “.
Charakteristika - zameranie (Specializacia) zdruzenia — pravna ochrana prav spotrebitelov v zmysle
zakonov SR. Projekt zabezpecuje dostupné, rychle a kvalitné poradenstvo pre spotrebitelov, pomoc pri
mimosudnom rieSeni spotrebitel'skych sporov, zlepSenie informovanosti spotrebitelov, budovanie
pravheho povedomia o pravach spotrebitel'ov, zlepSenie vymozitelnosti prav spotrebitelov a zvySovanie
urovne ochrany spotrebitelov v SR pre rok 2021 v ¢ase pandémie COVID-19 a po nej. Projekt reaguje
na aktualnu situaciu pandémie COVID-19 a palCivé problémy v oblasti ochrany spotrebitelov,
predovSetkym zranitelnych spotrebitelov. V pozicii nezavislého a nestranného subjektu zdruzenie AVES
presadzuje rychle, spravodlivé, uc€inné a menej formalne postupy mimosudneho rieSenia

spotrebitel'skych sporov vratane propagacie tejto ¢innosti.

Hlavnymi aktivitami pre rok 2021 su v ramci ochrany ekonomickych zaujmov a prav spotrebitelov
kvalitné a dostupné poradenstvo, pomoc pri rieSeni mimosudnych spotrebitel'skych sporov, zvySovanie
informovanosti spotrebitel'skej verejnosti poradenstvom a publikaciami na webovej stranke a na
socialnych sietach, budovanie pravneho povedomia spotrebitelov oich pravach poradenstvom,

vzdelavacimi Skoleniami a odbornymi ¢lankami, uplatfiovanie efektivnej a rychlej vymozitelnosti prav




spotrebitelov v reklamaénych procesoch a pri mimosudnych sporoch, vratane sudnych sporov
a zvySovanie celkovej urovne ochrany spotrebitelov tak, aby spotrebitelia pozivali vysoku spoloénu
uroven ochrany pred rizikami a hrozbami (napr. bezpecnost vyrobkov, kvalitné sluzby). VSetky uvedené

aktivity zabezpecuje kvalifikovany personal.

Predkladany projekt zabezpecuje poskytovanie komplexnej pravnej poradenskej a konzultacnej Cinnosti
v oblasti ochrany prav spotrebitelov a rieSeni spotrebitel'skych sporov mimosudnou formou. Projekt sa
zameriava na monitorovanie legislativnej Upravy v oblasti ochrany spotrebitela a na monitorovanie

spotrebitel'skych problémov.

REGION (kontaktné miesta, kontaktné osob

V Case pandémie Covid-19 je poradenstvo pre spotrebiteflov a pomoc spotrebitefom v désledku
obmedzenia Sirenia virusu Covid-19 poskytované predovsetkym na dialku formou ON-LINE, HOT-LINE,
na WEBOVEJ STRANKE a prostrednictvom SOCIALNYCH SIETI, ato v rdmci celej SR. V &ase
pandémie Covid-19 je pre spotrebitelov spristupnené 1 kontaktné miesto v samospravnom kraji Nitra.
Poradenstvo a pomoc pri rieSeni mimosudnych a sudnych sporov je v €ase pandémie zabezpecené ON-
LINE, listinne (postou) a telefonicky pre vSetky regiény SR. Poradenstvo a sluzby zabezpecuje 19

kontaktnych osob.

Po zlepSeni situacie pandémie COVID-19 zdruzenie planuje pre poradenstvo a sluzby
spotrebitefom postupne spristupnit d’alSie 4 kontaktné miesta v ramci celej SR, kde ma zdruZenie
AVES kontaktné osoby. Od poc¢tu prevadzkovania kontaktnych miest zavisi aktualna situacia
pandémie COVID-19.

Spotrebitel'ské poradenské centra zdruzenia AVES budu vdaka finanénej podpore Ministerstva
hospodarstva SR k dispozicii spotrebitefom v samospravnych krajoch Zilina, Nitra, Banska Bystrica,
PreSov. Prevadzkové hodiny a adresy kontaktnych miest budu uréené po skon€eni pandémie a budu

zverejnené na web stranke zdruzenia.

Pre zabezpecenie vacsej pristupnosti projektu budu spotrebitelom mimo zriadeného kontaktného miesta
k dispozicii aj d’alSie kontaktné miesta, ktoré poskytnu kontaktné osoby, on-line poradcovia, mediatori
a advokati zapojeni do projektu (svoje kancelarske priestory poskytuju bez naroku na uhradu

prevadzkovych nakladov).

STRANKY PROJEKTUE
Silné stranky : dostupné, rychle a kvalitné poradenstvo pre spotrebitelov v ramci celej SR; podpora
Ministerstva hospodarstva SR; Siroké spektrum v spotrebitelskych odvetviach; efektivne a rychle

mimosudne rieSenie spotrebitel'skych sporov, efektivny a rychly reklamacny proces; dobré podmienky




pre rozvoj uvedomelého spotrebitel'a, vysoka vzdelanostna uroven a socialna skladba pre spotrebitel'ov
(deti, seniori, slobodné matky, marginalizované skupiny a iné); spotrebitel'ska ochrana na mieru, 100 %
vymozitelnost prava v praxi, profesionalita, odbornost, zru¢nost, zodpovednost, disciplina a aktivity
personalneho zabezpecenia, vysoka uroven znalosti pravnych predpisov, dobré podmienky pre rozvoj
kvalifikovaného personalu, silné zastUpenie; spravodlivost, transparentnost, déveryhodnost; tradicia,
stabilita, inovativnost; vzdy aktualne informacie, publikacie; centrum vzdelavania, spotrebitelska
vychova, osvetova a publikacna c¢innost; existencia siete podpornych, poradenskych a konzultacnych

centier, spolupraca na narodnej urovni.

Slabé stranky : nedostatoéné zapojenie a nedostato¢na spolupraca podpornych institlcii; nedostatok
kvalifikovaného personalu — (kontaktna osoba/poradca); nizke zdroje v rozpocte zdruzenia vzhladom na
potreby spotrebitel'ského rozvoja; obmedzenie propagacnych, vzdelavacich a osvetovych cinnosti a

rozsahu poskytovanych ¢innosti (pandémia COVID-19, obmedzené zdroje).

CIELE PROJEKTUE

Ciel - podporovat a rozvijat svojou konzultacnou a poradenskou cinnostou zvySovanie pravneho
vedomia spotrebitelov a poskytovat im Siroky priestor na ziskavanie vSetkych dostupnych informacii
tykajucich sa ochrany ich prav ako aj vSetkych dostupnych informacii tykajucich sa efektivneho
domahania sa ochrany ich prav na vSetkych dostupnych stuprioch ochrany v SR a organizovat odborné
skolenia a seminare. Hlavhym cielom projektu je zabezpecovat pravnu ochranu zaujmov slovenskych
spotrebitelov spocivajucu v zodpovedani otazok a ziadosti spotrebitelov, zastupovani spotrebitelov pri
rieSeni podnetov a zastupovani spotrebitefov v mimosudnych konaniach, vratane zastupovani
spotrebitelov priamo na sidoch SR voci obchodnym spolo€nostiam porusujucich zmluvné podmienky

v spotrebitel'skych zmluvach a vo VOP.

Cielom projektu pocas pandémie COVID-19, ale aj po skonceni pandémie, je zodpovedat, vybavit
a vyrieSit minimalne 1400 spotrebitel'skych otazok, ziadosti o informacie, podnetov a sporov. Cielom
projektu je poskytnut dostupné, kvalifikované a rychle poradenstvo 900 spotrebitelom. Cielom je zapojit
do procesu aj predajcov/dodavatelov a dospiet k zmene myslenia predajcov/dodavatelov, ktori v
konec¢nom dbsledku pochopia, Ze spotrebitel'ska politika a zodpovedny pristup k spotrebitel'skej politike
je pre nich skér prinosom nez povinnostou. Ciefom projektu je zintenzivnit, prehibit a rozsirit kontakt s
odbornou a laickou verejnostou s ciefom iniciovat legislativne zmeny, identifikovat problémové miesta v
oblasti ochrany spotrebitelov, odhalovat nekalé postupy predajcov/dodavatelov, systémové vady
a nedostatky. Touto aktivhou ¢innostou zdruzenie AVES prispeje k vytvoreniu pravnej rovnovahy v
zmluvnych vztahoch, k zvyseniu celkovej Urovne ochrany spotrebitelov, k zvySeniu celkovej gramotnosti
spotrebitelov a k vy$Sej Cistote na trhu, najma v problémovych odvetviach. Vzdelavanie a vychova
poskytuje spotrebitelovi zakladné informacie o jeho pravach a povinnostiach, potrebné pre spravne

rozhodovanie.




Cielom je vytvarat materialne, technické a fondové podmienky pre uspokojovanie vzdelavacich aktivit
spotrebitelov v réznych oblastiach a za tym ucelom organizovat odborné kurzy, Skolenia, prednasky,
seminare, odborné stretnutia, sustredenia, publikacni a konzultaénlu cinnost a dalSie vzdelavacie

projekty a programy.

MERATELNE UKAZOVATELEE

Kvantifikované ukazovatele projektu Planované

a ich popis ukazovatele

Pocet spotrebitel'ov zapojenych do projektu 900
(pocet 0sbéb, ktori prejavili zaujem o sluzby zdruZenia v ramci projektu vo
vSetkych spotrebitel'skych odvetviach)

Pocet prijatych otazok a podnetov spolu 1400
(jeden spotrebitel’ méZe riesit dva i viac réznych podnetov v ramci kalendarneho
roka vo vsetkych spotrebitel'skych odvetviach)

Pocet prijatych otédzok 750
(otazky, Ziadosti o informacie a poradenstvo v suvislosti s propagaciou, | 100 %
predajom alebo dodavanim tovaru alebo sluzieb, pouZivanim tovaru alebo s
popredajnymi sluzbami)

v' Pocet kladne vybavenych otazok 750
(odpoved’ na otazku a Ziadost o informaciu a usmernenie telefonicky | 100 %
alebo mailom, presmerovanie na relevantnu instituciu a pod. vo
vsetkych spotrebitel'skych odvetviach)

Pocet prijatych podnetov a sporov 650
(staZnosti, poradenstvo, mimostdne konania, mediacia vo vsetkych | 100 %
spotrebitel'skych odvetviach )

v' Pocet Uspesne vyrieSenych pripadov 520
(ukoncené podnety formou poradenstva, zastupovania a mimosudneho | 80 %
urovnania sporu v prospech spotrebitela)

v" Pocet pripadov preradenych do sudnej agendy 20
(nedoslo k uzavretiu mimosudnej dohody (mimosudnemu urovnaniu), | 3,08 %
pripad bol preradeny na stdne konanie)

v' Pocet sporov, ktoré zostanu v rieSeni k 31.12. 2021 110
(pocet podnetov, ktorych riesSenie nebolo ukoncené k 31. 12. 2021 | 16,92 %
a ktoré sa posuvaju do nasledujuceho kalendarneho roka 2022)

Vzdelavacie $kolenia pre spotrebitelov 4

EVIDENCIA PLNENIA MERATELNYCH UKAZOVATELOVE

Preukazanie poskytnutych sluzieb v ramci projektu bude zabezpecené projektovou dokumentaciou,
ktora je v sulade s vyzvou na predkladanie Ziadosti o poskytnutie dotacie. Zdruzenie AVES zabezpeci
vhodny systém evidencie podnetov, priCom garantuje spristupnenie hodnoty meratelného ukazovatela
ako podklad na ucely kontroly plnenia realizacie projektu na ziadost MH SR a sucasne garantuje

zasielanie vypisu z evidencie podnetov podl'a poZiadaviek MH SR.




Evidencia spotrebitel'skych podnetov
v' Evidencia podnetov — zaznamenavanie jednotlivych podnetov
v Statistika — sledovanie vystupov rieSenia podnetov
v' Kontaktné osoby — vykazy ¢innosti jednotlivych kontaktnych os6b
v

Prehlad moznosti — vypis evidovanych podnetov, ktoré sa maju zaznamenavat

Spébsob vedenia podnetov

Prehlad rieSenych pripadov sa bude predkladat MH SR vo forme jedného formulara, ktory bude
obsahovat Udaje o vSetkych rieSenych pripadoch v ramci projektu. Vsetky rieSené pripady v ramci
projektu budu evidované na centrale Zdruzenia AVES a budu zapracované do jedného formulara
Evidencie podnetov, ktory bude v lehotach podla zmluvy o poskytnuti dotacie predlozeny MH SR.
Formular Evidencie podnetov sa bude predkladat v elektronickej podobe so zaru¢enym elektronickym
podpisom cez portal Slovensko.sk.. Zdruzenie AVES bude zodpovedat za to, ze zaslany prehlad
podnetov zodpoveda stavu spotrebitel'skych podnetov prijatych, rieSenych a vybavenych Zdruzenim
AVES. Spracovanie osobnych udajov spotrebitelov bude zabezpecené v sulade s platnou pravnou

Upravou.

KVANTITATIVNE HODNOTENIE — PLNENIE UKAZOVATELOV K 31. 12. 2020

Kvantifikované ukazovatele k 31. 12. 2020 | Planované Dosiahnuté Plnenie
a jeho popis ukazovatele ukazovatele ukazovatelov
k 31.12.2020 k 31.12.2020 v %
Spotrebitelia zapojeny do programu 550 827 150,36
Prijaté otazky, ziadosti, podnety - spolu 800 1347 168,38
Zodpovedané otazky a ziadosti 600 721 120,17
RieSené podnety a spory 200 626 313,00
v" Vykonané ukony - spolu 1878

Meratelné ukazovatele pre rok 2021 su realne dosiahnutel’né pocas realizacie predkladaného projektu.
Pri ich stanoveni sme vychadzali z vysledkov realizovanych programov v roku 2020, v ktorom sme v
ramci poradenstva a mimosudneho a sudneho rieSenia sporov rieSili spolu 1347 otazok, ziadosti o
informacie, staznosti, podnetov a sporov, a to:

v’ 721 vybavenych otazok a Ziadosti o informacie ich zodpovedanim, poradenstvom a usmernenim

v' 626 rieSenych podnetov, sporov, reklamacii a staznosti formou poradenstva, mimosudneho konania,

mimosudneho urovnania a sudneho konania
e mimosudnym rieSenim sporov (t.j. bez sudneho konania) bolo vyrieSenych 513 podnetov, z toho do

sudnej agendy bolo prevedenych 69 pripadov




o 46 sudnych konani bolo k 31.12.2020 pravoplatne ukonéenych s vyrokom rozhodnutia sudu v
prospech spotrebitela (zastupovanie spotrebitela na zaklade udelenej pinej moci)

o spotrebitelia usetrili spolu - 219.781,56 Eur

o vydané bezdévodné obohatenie spotrebitefom spolu - 12.450,00 EUR

o 23 sudnych konani, v ktorych spotrebitela zastupujeme na zaklade udelenej plnej moci, pokracuje
aj v roku 2021

V ramci ,,DOBOVOLNYCH DRAZIEB*, konanych na zaklade spotrebitel'skych zaloznych zmluv, bolo:
v' 8 dobrovolnych drazieb ukon€enych mimosudnym urovnanim
v' 5 dobrovolnych drazieb su predmetom stidneho konania a pokracuju aj v roku 2021

o vykon zalozného prava bol realizovany pre pohladavky v celkovej sume 723.921,49 Eur

V ramci ,,OSOBNEHO BANKROTU* bolo poskytnuté poradenstvo 31 spotrebitelom, ktori mali zaujem
podat (prostrednictvom Centra pravnej pomoci) navrh na vyhlasenie osobného bankrotu a konkurzu. V
ramci 626 prijatych podnetov bolo analyzovanych 859 spotrebitelskych zmludv, vratane VSeobecnych
zmluvnych podmienok a Obchodnych podmienok, pri€¢om v kazdej zmluve, VOP a OP sa vyskytovali
nezrovnalosti bud’ v zakladnych podmienkach tveru alebo obsahovali neprijatelné/neplatné zmluvné
podmienky. Zdruzenie AVES v ramci svojho programu asistovalo aj pri uzatvarani spotrebitel'skych
zmluv na zaklade ziadosti spotrebitela, a to v 56 pripadoch (32 x spotrebitel'ska zmluva na poskytnutie
hypotekarneho Uveru; 14 x spotrebitel'ska zmluva na poskytnutie spotrebitel'ského Gveru; 7 x mobilny

operator; 3 x poistovna).

Zdruzenie AVES v ramci svojho programu zrealizovalo 6 vzdelavacich Skoleni pre spotrebitelov, a to: 1x
v Ziline, 1 x v Bratislave, 2 x v Pre3ove, 1 x v Banskej Bystrici a 1 x v Trenéine. Na vzdelavacich $koleniach
sa zucastnilo celkovo 178 spotrebitelov. Predmetom vzdelavacieho Skolenia boli otazky v oblasti :

v' uplatnenie zakona ¢. 250/2007 Z. z. o ochrane spotrebitela; mediacia ako efektivny nastroj
mimosudneho riesenia spotrebitel'skych sporov; ochrana spotrebitela v mimosudnej praxi; ochrana
spotrebitela na financnom trhu - ako sa chranit pred nevyhodnymi spotrebitelskymi uvermi
a zmluvami; ochrana spotrebitela pri uzatvarani spotrebitel'skych zmliyv; orientacia spotrebitela pri

nakupe tovaru

Dosiahnuté vysledky Zdruzenia AVES za rok 2020 su uvedené vo Vyrocnej sprave za rok 2020 a su

zverejnené na webovej stranke zdruzenia — www.zdruzenieaves.sk v €asti ,,ROZSUDKY*

V roku 2020 zdruzenie AVES zaznamenalo v ramci svojich programov zvySeny zaujem spotrebitelov o
sluzby zdruzenia AVES, €o je zrejmé aj z Vyrocnej spravy za rok 2020. Pri stanoveni ukazovatelov na

rok 2021 ale musime zohl'adnit aktualnu situaciu pandémie COVID-19. Je teda délezité zamedzit Sirenie



http://www.zdruzenieaves.sk/

virusu COVID-19 tak, aby pandémia mala ¢o najmens$i negativny dopad na kvalitu zivota obyvatel'ov.

Musime byt zodpovedni, disciplinovani a studrzni voci sebe a svojmu okoliu.

Pre zamedzenie Sirenia virusu COVID-19 je dolezité najmd obmedzit osobné kontakty v
pobockach Zdruzenia AVES.

Spomalme Sirenie
koronavirusu

Dbajte na pravidelné Pri kychani a kaslani Nevystavujte
umyvanie alebo pouzite vreckovku alebo seniorov riziku nakazy,

dezinfekciu riak ohnuty laket, nie ruku pri tomto ochoreni st
najzranitelnejsi

K4 A S

Obmedzte Ak mate priznaky Pri priznakoch ochorenia
podavanie rak ochorenia, vyhnite kontaktujte lekara
sa kontaktu telefonicky, nie osobne
s verejnostou

Pandémia COVID-19 zmenila nakupné spravanie slovenskych spotrebitelov. Musime zohl'adnit fakt, ze
déjde k rieSeniu komplikovanejSich podnetov, ktorych rieSenie potrva dlihsiu dobu. V désledku toho sa
musime pripravit na mozny pokles celkového poctu rieSenych podnetov a musime byt opatrni v
stanovovani ich UspeSného vyrieSenia, aby sme si stanovili realne dosiahnutelné ciele. Dosledkom
zvysenej zlozitosti rieSenych podnetov je aj znacna rozpracovanost, ktorej predpoklad na konci roka
2021 bude cca 40%-tna. V ramci rieSenia 650 podnetov planujeme zrealizovat minimalne 800 réznych
ukonov, pricom budeme sledovat hodnoty sporov, ktorych hodnotu budeme priebezne evidovat v
databaze podnetov. Doplnena databaza nam umozni aj dalSie vyhodnotenia, no tie rozhodujuce pre

zhodnotenie kvantity a kvality su uvedené vysSie.




DOLEZITOST REALIZACIE PROJEKTUE
Vysledky projektu vyrazne prispeju k zlepSeniu situacie cielovej skupiny, na ktoru je projekt zamerany.
Za poslednych pat rokov zdruZenie poskytlo rozsiahly subor poradenstva a pravnej pomoci, ktoré
spotrebitelom zarucuju vel'mi vysoku Uroven ochrany a solidne prava. Na zaklade uspechov sa novym
projektom 2021 pre spotrebitelov stanovuje, ako podporovat tieto prava, chranit spotrebitelov a
posiliiovat ich postavenie v aktualnom kontexte pandémie COVID-19. Zdruzenie sa zaobera obavami,
ktoré v spotrebiteloch vyvolala pandémia COVID-19. Ochrana pravam spotrebitelov sa poskytuje bez
tematického obmedzenia a rieSi sa vplyv pandémie na spotrebitel'ské navyky spotrebitelov. ZvySena
pozornost smeruje proti necestnym obchodnym a marketingovym praktikdm a inym podvodom. Pri
poskytovani poradenstva zdruzenie akcentuje aktualizované pravne predpisy Vv oblasti ochrany
spotrebitel'a, ktorymi sa posilnili prava spotrebitelov. Projekt sa nezameriava len na rieSenie otazok a
podnetov spotrebitelov v jednej konkrétnej oblasti, ale sa zameriava na podnety bez akéhokolvek

tematického obmedzenia.

K 31.12.2020 zdruzenie vedie v rieSeni 23 sporov, ktoré boli preradené do sudnej agendy a nie su este
pravoplatne ukoncené. Tieto sudne spory trvaju z Casového hladiska dihSiu dobu a z hladiska

komplikovanosti s naro¢nejsie, nakolko si vyzaduju realizaciu viacerych tkonov.

Poradenstvo a pravna pomoc je adresovana najma spotrebitefom, ktori su zranitelnejSi ako ostatni,
kedZze maju osobitné potreby v oblasti informacii, ako napriklad deti, starSi ludia, spotrebitelia so
zdravotnym postihnutim alebo spotrebitelia v marginalizovanych komunitach a na ktorych ma pandémia
COVID-19 este vacsi dopad.

KVALIFIKOVANA OCHRANA SPOTREBITEL'A = ROVNOST ZBRANIE

Zdruzenie AVES ako jeden z najvyznamnejSich poskytovatelov kvalifikovanej spotrebitel'skej ochrany
zabezpeduje, aby spotrebitel'ské prava boli dobre chranené. ,,PATRIME MEDZI LIDROV ALE BERME TO
AKO VYZVU*“ - titulok, ktory je tradiény ale pri spatnom hodnoteni roka 2020 asi neprekvapi. Slovensky
trh sa dramaticky meni prudkym technologickym vyvojom a tlakom neustale pribudajtcich novych firiem,
vyrastajucich ako huby po dazdi. Je to predovSetkym o meniacich sa potrebach a narokoch naSich
vedomosti, zru€nosti, aktivity a produkty pri rieSeni spotrebitel'skych otazok a sporov, ktoré uspokoja

vSetky poziadavky spotrebitelov. A ktoré mame.

Nasi spotrebitelia uz vedia ¢o je mozné a vedia aké su ich spotrebitel'ské prava. A chcu, aby dostali
rieSenie na mieru, aby jeho funkcie presne zodpovedali potrebam, procesom a cielom, ktoré si pred
seba postavili. Chcu spotrebitel'ski ochranu na mieru. A preto sme velmi radi, ze popri vynikajucich
vysledkoch sa mézeme pochvalit aj neustale rasticim poctom projektov, ktoré mézeme s kludnym

svedomim oznacif za KVALIFIKOVANE. Za projekty, ktoré dokazali naSu schopnost vyvinut riesenia na




mieru, prispdsobit existujuce nastroje presne poziadavkam spotrebitela a aj ich Gspesne nasadit. Toto
je velka pridana hodnota ZdruzZenia AVES a jeden z pilierov, na ktorych mézeme a chceme stavat d’alSiu
budicnost Zdruzenia AVES.

OZ AVES ZABEZPECUJE OCHRANU SPOTREBITELOM NA CELOM UZEMi SRE

Zdruzenie AVES bolo zriadené dna 01. 04. 2016 na zaklade rozhodnutia Ministerstva Vnutra Slovenskej

republiky za ucelom poskytovania pravnej pomoci spotrebitelom. Zdruzenie poskytuje poradenstvo a
pravnu pomoc spotrebitelom v réznych zivotnych &i krizovych situaciach a na zaklade intervencie a
podla individualnych potrieb kazdého spotrebitela. Poradenstvo a pravnu pomoc spotrebitelom
poskytuje tim pracovnikov a odbornikov z radov pravnikov a ekonémov. Forma pomoci sa poskytuje
zastupovanim spotrebitela v mimosudnych a sudnych sporoch a mediaciou. Zdruzenie svojou
¢innostou, realizovanou v zna¢nej ¢asti na dialku, pokryva celé Uzemie SR. Zaujem o sluzby zdruzenia
zo strany spotrebitelov sa zaklada na vysokej Uspesnosti rieSenia podnetov, sporov, staznosti a na
dobrom mene zdruzenia. Dosiahnuté vysledky su badatelné vo vyrocnej sprave 2020 a na webovej
stranke zdruzenia, v kolonke ,,ROZSUDKY*. Pridanou hodnotou €innosti zdruzenia je aj to, Ze v mnohych
pripadoch dosahuje vysledky a rieSenie viedy, ¢o spotrebitelia neboli Uspesni pred kontrolnymi organmi.
Vstupom do rieSenia, analyzou podkladov a vedenim komunikacie s predajcom/dodavatelom zdruzenie
dosahuje urovnavajuce a kompromisné rieSenia v pripadoch, kde sa nejavili Ziadne znamky mozného

uspechu a ziaduceho posunu.




POSLANIE - Byt preferovanym a vyhladavanym partnerom pre nasich spotrebitelov, ktorym prinasame
pridanu hodnotu pri ochrane ich spotrebitelskych prav poskytovanim informacii, poradenstvom a
rieSenim staznosti a sporov. Pésobit v procese tvorby spotrebitel'skej legislativy s medzinarodnou

spolupracou v ramci spotrebitel'skych projektov.

VIZIA - Udrzat si poziciu vyznamného a uznavaného zdruZenia pdsobiaceho v oblasti spotrebitel'skej
ochrany ajedného z lidrov spotrebitel'skych organizacii. Patrit medzi vyznamnych a preferovanych
poskytovatelov ochrany spotrebitela. Byt zdruzenim s modernou a transparentnou Struktirou. Ziskavat
v spolupraci s partnermi vyznamné a rozsiahle projekty. Byt zdruzenim s korektnou komunikaciou a so

spoloc¢ensky zodpovednym pristupom.

STRATEGIA - Zabezpectit dlhodobl prosperitu a stabilitu zdruzenia. Jednoznaéné sustredenie sa na
existujucu spotrebitel'sku Struktaru zdruzenia a jeho rozSirovanie. Budovat, upevnovat a rozsirovaf
vztahy so spotrebitelmi a s partnermi zdruZenia. Rozsirovat rozsah a kvalitu poskytovanej spotrebitel'skej
ochrany. Personalna politika s dérazom na zvySovanie kvalifikacie a osobnej zainteresovanosti ¢lenov
zdruzenia. V ramci ochrany ekonomickych zaujmov a zvy$enia informovanosti spotrebitelov napomahat
posilfiovanie ochrany spotrebitelov a zvySovat povedomie spotrebitelov i podnikatelov o ich pravach a
povinnostiach. Podporovat zvySenie vymozitelnosti spotrebitel'skych prav mimostidnou cestou so
snahou identifikovat aktualne problémy a nedostatky a nasledne na to realizovat opatrenia na pripadné

zlepSenie.

POLITIKA ZDRUZENIA - Budovat dobré meno zdruzenia a posilfiovat poziciu preferovaného
poskytovatela pri ochrane spotrebitela. Budovat korektné vztahy s partnermi a externymi
poskytovatelmi, zaloZzené na vzajomnej dévere, spoloénom boji pri ochrane spotrebitel'a a vysokej kvalite
poskytovanej spotrebitel'skej ochrany. Spoloéne sa podielat na dosahovani ciefov zdruzenia. Neustale
zvysovat kvalifikaciu, kompetencie a osobnostny rozvoj ¢lenov zdruzenia prostrednictvom efektivneho
systému vzdelavania, procesného a projektového riadenia. ZvysSovat ich povedomie v oblasti
spotrebitel'skej politiky a podporovat vzajomnu déveru Rady zdruzenia a Clenov zdruzenia. Neustale
zlepsovat procesy zdruzenia vyuzitim efektivneho systému riadenia rizik a prilezitosti s cielom d'alSieho
rozvoja zdruzenia, zvySovania spokojnosti spotrebitelov s poskytovanymi sluzbami a dosahovania
vysokej Urovne spotrebitelského, transparentného a etického spravania. Zabezpecovat maximalnu
moznu ochranu dovernych informacii a osobnych udajov zvySovanim bezpecnostného povedomia
¢lenov zdruzenia a relevantnych zainteresovanych stran v sulade so Zakonom €. 18/2018 Z. z. o ochrane
osobnych Udajov a Nariadenim EU (GDPR). Trvale zlep$ovat vztah zdruZenia k ochrane Zivotného
prostredia znizovanim negativhych dopadov na okolité prostredie a zvySovanim environmentalneho
povedomia ¢lenov zdruzenia a relevantnych zainteresovanych stran. Dodrziavat pravne predpisy a
ostatné regulacné poziadavky vztahujuce sa na ¢innost zdruzenia a poskytované sluzby pri ochrane

spotrebitel'a. Jednoducha a plocha organizacna Struktdra vytvara idealne predpoklady na poskytovanie
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adresnych a personalizovanych sluZieb spotrebitefom. UmozZriuje okamzite reagovat na ich poziadavky

a dava im k dispozicii tych spravnych odbornikov.

MIESTO REALIZACIE PROJEKTU - V CASE PANDEMIE COVID-19E

Pandémia COVID-19, ktora sa stala akymsi symbolom prvej polovice roka 2020, urcite nebola nic¢im
veselym a je mozné, ze nas do buducnosti este potrapia aj jej nasledky. Na druhej strane ale v niektorych
oblastiach zanechala pozitivne zmeny a navyky, na ktoré sme predtym neboli zvyknuti. Aj ked’ pred
krizou sa poniektori branili praci na home office, po¢as pandémie mnohi zistili, ze na tomto systéme
vlastne nie je ni€ zlé. Mnohi zamestnanci dokonca z domova pracuju efektivnejSie. Praca na dialku méze
fungovat aj v ramci niektorych projektov. Tym, ze sme zamerani skoér na hodnotenie vysledkov nez na
Cokolvek iné, zaujima nas skor splneny termin a Ci je praca hotova a vykonana spravne. Pritomnost v
kancelarii nie je nevyhnutna. Vyhodou je uSetreny ¢as za cestu do prace a moznost prisposobit si

pracovné podmienky, ktoré nam vyhovuiju a to bez akéhokolvek obmedzenia.

Vyraznym prinosom, ktory je Ciastocne spojeny s home office, je digitalizacia. V €ase, ked’ vSetko musi
fungovat na dialku, zacali moderné nastroje uzivat mnohé organizacie. V ¢ase pandémie sa zistilo, ze
vela veci sa da zjednodusit a zrychlif. K modernym technolégiam bolo nevyhnutné pristlpit nielen v

ramci obmedzeni osobného kontaktu, ale aj preto, ze pandémia priniesla ¢as na zvazenie inovacii.
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Digitalizaciu si mézeme predstavit ako prechod zo zastaranych spdsobov prace k modernym pracovnym
postupom takym spdsobom, aby vyuZité technolégie pracovali pre fudi, nie proti nim. U&elom
digitalizacie je urcita Uroven automatizacie, ktora by mala viest k Uspore ¢asu, a tym vacsej spokojnosti

a efektivite zamestnancov i klientov.

»otary“ svet skoncil. ,,Novy* svet, ktory zacina, o tom zatial' len hmlisto tuSime... nikto v tejto chvili nevie,
ako dlho pandémia COVID-19 potrva a aké bude mat sekundarne doésledky. Ako sa prejavia na
spotrebitel'skom spravani v buducnosti zmeny, ktorych svedkami sme v sucasnosti? Pandémia priniesla
este jeden klUcovy poznatok. VSetci sme si na vlastnej kozi mohli overit, ze ludia su pred virusom v

bezpeci, ak sa dodrzuju opatrenia.

& 0
A m
~

Vplyvom pandemickej situacie sme hladali moznosti ako zredukovat naklady na kancelarsky priestor,
ktory sa pre nas v dosledku dopadov pandémie stal nadbytocnym a vynakladanie finanénych
prostriedkov na prevadzku kancelarii sa stalo neefektivnym. K novembru 2020 sme pristupili k zruSeniu
prevadzkovania prenajatych kancelarii, v ktorych boli kontaktné miesta pre osobny styk kontaktnej

osoby/poradcu so spotrebitelom.

Do novembra roku 2020 Zdruzenie AVES prevadzkovalo 8 kontaktnych miest. V ramci obmedzeni

osobného kontaktu a vyhlasenia nddzového stavu, boli zruSené kancelarie (kontaktné miesta) v

| . . v . . - .. .
Al Bratislave, v Trnave, v Nitre, v Ziline, v PreSove, v Banskej Bystrici, v Tren€ine a v KoSiciach.

Poradenstvo pre spotrebitelov vS§ak zostalo nezmenené a je poskytované na dialku prostrednictvom

telefonického kontaktu, ON-LINE, HOT-LINE a prostrednictvom postovych sluZieb.
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Po skonceni pandémie COVID-19 a po schvaleni projektu planujeme zabezpecit kontaktné miesta

v samospravnych krajoch iall Zilina, Nitra, Banska Bystrica, Presov.

Na sprevadzkovanie kontaktnych miest vSak bude mat vplyv najma pandémia COVID-19 a osobny

kontakt a zodpovednost na zamedzenie Sirenia virusu COVID-19.

V prevadzke pocas pandémie COVID-19 zostane 1 kontaktné miesto:

Kontaktné miesto Sala — samospravny kraj Nitra

Kontaktné miesto sa nachadza na Uzemi SR. Ide o nebytovy kancelarsky priestor o rozlohe 12 m2 so
samostatnou miestnostou, kuchynskym kidtom a samostatnym vstupom. Priestor sa uZiva na realizaciu

projektu a na zaklade ndjomnej zmluvy.

1) «
adresa kontaktného miesta: 927 01 Sal’a, Ulica P. Pazmara 51/19

E,‘Popis priestorov : jedna sa o kancelarske priestory v budove Datiového Gradu Sala. Kancelaria ¢&.
219 sa nachadza na 2. poschodi a je lahko dostupna spotrebitelom. Kancelarsky priestor poskytuje

potrebné technické zazemie, je dobra dopravna dostupnost do centra mesta, dobra lokalizacia, e,

bezbariérovy pristup, bezproblémové parkovisko. Kancelaria je vybavena kancelarskym nabytkom,
pocitacom, internetom, telefonom, tlaciarfiou a kopirkou.
» Naklady spojené s prevadzkou kontaktného miesta su hradené z vlastnych prostriedkov
zdruZenia a nebudu hradené z poskytnutej dotacie v ramci realizacie aktivit projektu.

> V Case pandémie COVID-19 a vyhlaseného nudzového stavu je vstup do kancelarie povoleny

max. i 1 osoba, vstup do kancelarie je povoleny len § s ruskom, pricom osoba sa musi
preukazat negativnym testom na COVID-19. V désledku obmedzenia osobného styku v ¢ase
vyhlasenia nidzového stavu musi byt osobné stretnutie vopred konzultované.
Prevadzkovéa doba kontaktného miesta:
o utorok od 17,00 do 20,00
o Stvrtok od 16,00 do 20,00
o sobota od 08,00 do 11,00
Kancelaria sluzi pre spotrebitelov pocas celého tyzdra a spotrebitel simoze dohodnut stretnutie aj mimo
tychto strankovych hodin v ¢ase od 9:00 — 18:00 hod.
v'  Kontaktna osoba: Matej Farkas, Yvett Mandak

o N\ +421 905607 261, + 421 907 908 869

o @ e-mail: zdruzenie.aves@centrum.sk, matejfarkas.mf@gmail.com

o X ZdruZenie na ochranu prav ob¢ana — AVES

927 01 Sala, Ulica P. Pazmaria 51/19
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V kazdom kontaktom mieste, ktoré bude zriadené po skonceni pandémie COVID-19 a po schvaleni
projektu, bude zabezpeeny minimalny rozsah prevadzkovej doby 10 hodin tyzdenne. V pripade
kontaktnych miest v réznych samospravnych krajoch sa prevadzkova doba vymedzi individualne pre
kazdé kontaktné miesto, pricom kazdé kontaktné miesto bude v prevadzke min. 10 hodin tyzdenne
pocas minimalne dvoch dni. V pripade, ak bude zriadenych viac kontaktnych miest v izemnom obvode
toho istého samospravneho kraja, sa prevadzkova doba vymedzi individualne pre kazdé kontaktné
miesto, pricom minimalny rozsah prevadzkovej doby bude v celkovom sucte prevadzkovych déb

jednotlivych kontaktnych miest v ramci Uzemného obvodu toho istého samospravneho kraja.

DOSTUPNOST PROJEKTU PRE SPOTREBITELAE

V Case pandémie COVID-19:

v Telefonicky, sms, WhatsApp, Viber - od 10,00 do 20,00 hod.

v'  Postou — neobmedzene; Mailom — neobmedzene; Socialne siete — neobmedzene

v' Po skonéeni pandémie aj osobne

Casové hladisko:

v' Kontaktna osoba bude po skoncéeni pandémie COVID-19 garantovana na kontaktnom mieste
pocas urcéenych strankovych hodin min. 10 hodin v tyZzdni po¢as min. 2 prac. dni a podla potreby
bude k dispozicii aj mimo tejto doby

v' Pre osobné preberanie novych podnetov sl na web-stranke zdruzenia zverejnené hodiny pre
verejnost (Cas na preberanie novych podnetov) a sposob doru¢ovania podnetov a listin

v" Na telefonické kontakty, sms spravy, WhatsApp, Viber reagujeme hned’ pri ich prijati, na
emailové podnety a podnety na socialnych sietach najneskor do 3 dni od prijatia

Uzemna dostupnost:

v priestory kontaktnych miest v ¢ase pandémie COVID-19 — 1 kontaktné miesto
v' po skoncéeni pandémie budu zriadené aj d’alSie kontaktné miesta

v'  poradenstvo v ¢ase pandémie je poskytované ON-LINE

v dostupnost je garantovana pre obyvatelov celej SR

CAS REALIZACIE PROJEKTUE

> od01.01.2021 do 31. 12. 2021
» Sluzby spotrebitelom su poskytované od 01. 01. 2021

SPOSOB REALIZACIE PROJEKTUE

Ciele konceptu projektu na ochranu spotrebitelov
Zdruzenie AVES - prvy kontakt pre spotrebitela
v' prvé miesto, na ktorom bude spotrebitel’ hfadat informacie
v, user friendly“ web viac praktickych informacii v ,,lakavej forme* (obrazky, videa)

Spolupraca so subjektami pésobiacimi v oblasti ochrany spotrebitela
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v" viac vecne a miestne dostupnych ,,zdruZeni zriadenych na ochranu spotrebitela a institucii“ na
konzultacie a pomoc v oblasti spotrebitel'skych prav a osvety

Spitna vazba od spotrebitelov

v" zhodnotenie ¢i to, ¢o robime, robime spravne / dobre / postacujico v jednotlivych oblastiach
a priestor na zlepSenie

Komunikacia so spotrebitelom

v" novy koncept komunikacie v ¢ase pandémie COVID-19

v" dostupné informacie v prijatelnej forme, dostupnost a flexibilita pri rieSeni otazok, podnetov
a sporov spotrebitelov, pravidelné aktualne informacie (napr. web, socialne siete, newsletter...)

v' znazornenie kompetencii Zdruzenia AVES alebo ,,6o mbéze AVES urobit pre spotrebitela“

v FAQs

Charta prav spotrebitelov

v"ochrana prav v zmysle zakonnych poziadaviek a dobrych mravov

v' prava spotrebitelov, moznost uplatnenia prav, spésob kompenzacie porusenia prav

v' zverejfiovanie odporuicani v zaujme ochrany spotrebitela na webe a socialnych sietach

v' ,mediator” pri rieSeni sporov s dohodnutymi dodavatelmi

v" platforma na spolupracu s asociaciami na ochranu spotrebitela na pravidelnej baze

v" budovanie vacésej dovery vo vztahu spotrebitel' — predajca/dodavatel a posilnenie zodpovednosti

predajcu/dodavatela za dodrziavanie prav spotrebitelov

v FAQs

RieSenie sporov

v otazky a podnety spotrebitelov a spésob ich riesenia

v" vedenie a evidencia poradenstva, mimosudneho rieSenia sporov a mediacie

v" info o spotrebitel'skych pravach, platnych pravnych predpisoch a prostriedkoch na urovnanie sporov

v vypracuvanie odbornych stanovisk

v' aktualne informacie o novych pravach spotrebitelov a transponovani eurépskej legislativy

v FAQs

Dotaznik spokojnosti

v" naSiel spotrebitel to o potreboval, Ci su informacie pre spotrebitela postacujuce, ¢i mu webova

stranka pomohla, ¢o by uvital ...

V ramci projektu bude realizované poskytovanie vSeobecnych informacii z oblasti ochrany spotrebitel'a
(otazky, ziadosti) a rieSenie konkrétnych pripadov (spotrebitel a konkrétny predajca/dodavater).
Realizaciou projektu sa zabezpeCi poradenstvo/primarne usmernenie; konzultacie a poradenstvo;
podrobna analyza a vyhodnotenie pripadu; zastupovanie spotrebitela v mimosudnom a sudnom konani,
mediacia a vzdelavanie. Po¢as pandémie COVID-19 bude realizacia projektu vykonavana ONLINE, HOT-

LINE a listinne postou. Zamedzenim osobného kontaktu sa spomali Sirenie virusu COVID19.
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Rozsah sluzieb
Vybavovanie otazok a podnetov; sprostredkovanie a rieSenie mimosudnych sporov medzi spotrebitel'om
a obchodnikom s usmernenim spotrebitela: ,, bez prevzatia zastupovania, zastupovanie na zaklade plnej

¢

moci, mediacia a pod....“; Monitorovanie zmluvnych podmienok v spotrebitel'skych zmluvach;
Vzdelavanie a poskytovanie informacii spotrebitelom i odbornej verejnosti formou seminarov,
workshopov a prezentacnych Skoleni, prezentacia spotrebitel'skych aktivit podnikatel'skym subjektom s
akcentom na plnenie ich zakonnych povinnosti; Prezentacia vysledkov zdruzenia, publikacia ¢lankov;
Spolupraca s obcianskymi zdruzeniami a s organmi Statnej spravy.

Platforma so subjektami pésobiacimi v oblasti ochrany spotrebitelov
Dialég medzi uradmi, organmi a subjektami zaoberajucimi sa ochranou spotrebitelov; Pravidelné
stretnutia— 1 x 2 - 3 mesiace; Zameranie stretnuti (priklady): prezentacia najcastejsich otazok a podnetov
spotrebitelov, resp. najviac nepriaznivo zasahujucich ich prava; navrhy na rieSenie spotrebitel'skych
sporov - zdiel'anie ,,know-how" a dohody o spolocénom postupe; prizyvanie hosti - predajcov/dodavatelov
alebo finan¢nych agentov ako zmluvnych stran spotrebitelov na prerokovanie naj¢astejsie vyskytujucich
sa chyb/nezhéd/ spotrebitel'skych problémov, Ci uz z nevedomosti spotrebitelov, alebo nedostatocnej
komunikacie na strane dodavatela; navrhy a konzultacie na vypracovanie alebo zmenu dokumentov
(zmluv, vseobecnych obchodnych podmienok ) v zaujme ochrany prav spotrebitela; najvyznamnejsie
aktualne udalosti v oblasti spotrebitel'skych prav v SR a EU ...

Poskytovanie vdeobecnych informacii z oblasti ochrany spotrebitela
Poskytovanie vSeobecnych informacii z prislusnej spotrebitelskej oblasti, ¢i odvetvia, ktoré maju
spotrebitelovi pomoct pri rieSeni reklamacii v stlade s platnou legislativou, usmernenim ako postupovat
pri podavani reklamacii a pri identifikacii nedostatkov a vad; Identifikcii nedodrzania platnych postupov
a pravidiel, vratane naznacenia moznosti a perspektivy vyrieSenia sporu; S objasnenim systému ochrany
spotrebitelov v SR, uloh a povinnosti jednotlivych institucii a sprostredkovanie kontaktov na tieto
subjekty; Poskytovanie informacii prebieha prevazne telefonicky, mailom alebo prostrednictvom
socialnych sieti, sporadicky aj postou alebo formou osobného stretnutia; Obsahuje identifikaciu
poZiadavky spotrebitela a poskytnutie relevantnych informacii a prvotnych usmerneni kontaktnou
osobou

Riesenie konkrétnych pripadov (spotrebitel’ a konkrétny predajca/dodavatel)
Poradenstvo / primarne usmernenie — identifikacia otdzky / podnetu, poskytnutie relevantnych
informacii kontaktnou osobou formou osobného stretnutia, telefonicky, mailom alebo postou, napr. prava
spotrebitela a povinnosti obchodnika pred predajom (oznacenie vyrobku, doba trvanlivosti, zarucna
doba, cena, navody na pouZitie, udrzba,...), pocas jeho uzatvarania (uzavretie zmluvy, zmluvné a
platobné podmienky,..), po predaji/dodani (kontrola a overenie plnenia zmluvnych zavézkov zo strany
predajcu/dodavatela, napr. reklamacny poriadok, zarucné opravy, zaruény a pozarucny Servis);
odbornych posudkov (ich korektného vykladu v sulade s uréenim dalSieho postupu v konani); informacie
o instituciach zapojenych do systému ochrany spotrebitela v SR; sprostredkovanie kontaktu (¢innost,

pbésobnost, kompetencie, kontakty); /| moznosti rieSenia spotrebitel'skych podnetov: 1. vyriesSenie
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kontaktnou osobou, 2. postupenie podnetu na mimosudne riesSenie sporu konkrétnej poverenej osobe
alebo konkrétnemu mediatorovi (mediacia) alebo na stdne konanie
Konzultacia - poradenstvo s rozsirenym vykladom, pri ktorom dochadza k opakovanému kontaktovaniu
spotrebitel'a za i¢elom konkretizovat jednotlivé kroky procesu riesenia sporu
Podrobna analyza a vyhodnotenie pripadu - spracovanie pisomnej pravnej a vecnej argumentacie na
zaklade preStudovania podkladov
Zastupovanie spotrebitela - v reklamacnom a poreklamac¢nom procese, v mimosudnom a sidnom
konani
Mimosudne rieSenie spotrebitel'skych sporov (MRS) - poskytnutie pomoci pri rieSeni sporu v pripade,
ze do rieSenia su aktivhe zapojené obidve sporové strany. Podnet, ktory bol rieSeny formou poradenstva
poskytnutého jednej strane prechadza do kategérie mimosudneho rieSenia za U€asti aj druhej strany.
Mimosudne rieSenie sporu kon¢i mimosudnym urovnanim k spokojnosti obidvoch zmluvnych stran.
V pripade neuzatvorenia mimosudnej dohody, prechadza spor do sudnej agendy.
Mediacia — mimosudne rieSenie spotrebitel'skych sporov v sulade s platnym zakonom o mediacii, ktoré
zabezpecuje mediator — absolvent odborného vzdelavania s praxou zapisany v zozname mediatorov MS
SR, konkrétne pre Zdruzenie AVES

o Mgr. Jarmila Fillova

o JUDr. Jan Michnak

ORGANIZACNE ZABEZPECENIE REALIZACIE PROJEKTUE

Nazov a sidlo zdruzenia :

v/ Zdruzenie na ochranu prav ob&ana — AVES, Sidlo: Jana Poni¢ana 9, 841 07 Bratislava

Za plynulé organizacné a technické zabezpecenie, administraciu, dodrziavanie harmonogramu aktivit a
riadenie a publicitu projektu budu zodpovedni: Projektovy manazér, Finanény manazér a Administrator
projektu. Pocas celej doby realizacie projektu budu prebiehat podporné aktivity (riadenie projektu,

monitoring, publicita atd’.).

Spésob delby prace :

Podnety budu pridelované kontaktnym osobam podl'a miestnej prisluSnosti. Zapojené do projektu budu
aj d'alSie kontaktné osoby, ktoré poskytnu aj svoje kancelarske priestory alebo iné vhodné priestory bez
naroku na uhradu prevadzkovych nakladov. Koordinacia €innosti ¢lenov realizacného timu a inych
kontaktnych oséb bude zabezpecena telefonickou a mailovou komunikaciou a osobnymi stretnutiami.
Koordina¢né porady projektového timu budu organizované 1x mesacne za u¢elom monitoringu ¢innosti,
kontroly plnenia a planovania uloh. Systematizacia prace je evidovana prostrednictvom formularov a

databazy na evidovanie a rieSenie spotrebitel'skych podnetov
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Zabezpecenie administracie projektu a spésob administracie :

Riadiace €innosti projektu: projektové a finanéné manazérstvo, manazérstvo publicity a monitoringu;
spracovanie projektovej dokumentacie, administrovanie projektovej dokumentacie a financéné
zuctovanie Uuspesného projektu; zvySovanie informovanosti a kompetentnosti poradcov pri zapajani sa
do projektu; sledovanie moznosti zapojenia sa do pripravovanych projektov; organizacia prezentacie
projektovych zamerov; zabezpecenie povinnych priloh k ziadostiam; kontrola pripravovaného rozpoctu
a odborné poradenstvo; spoloény metodologicky postup - vysvetlenie a inStruktaz k pokynom
jednotlivych vyziev projektu; koordinacia spoloénych otazok (kritérii) projektu (napr. publicita, ... );
charakteristika pracoviska Ziadatel'a; spracovanie vychodiskového stavu; vypracovanie finanénej analyzy
a swot analyzy; ramcové zmluvy; priebezna evidencia dokladov; previerka opravnenosti vydavkov;
nepretrzita konzultacna sluzba. V pripade, Ze je projekt uspesSny a ziska finanénu podporu, zdruzenie

koordinuje vSetky cinnosti tak, aby prislo k finalizacii a UspeSnému podpisaniu zmluvy.

Implementacia projektu :

Zacina sa po podpise zmluvy; nepretrzita konzultacna sluzba pri realizacii projektu; zabezpecenie

administrovania projektovej dokumentacie; dohodnutie konkrétnych podmienok spoluprace s

projektovymi partnermi; spracovanie a podpisanie dohod o spolupraci s kontaktnymi osobami; publicita

projektu — zabezpecenie zviditelnenia projektu medzi spotrebitelmi dohodnutym spésobom

v' hlavna aktivita: poskytovanie poradenstva - 1. telefonicky — poradca prijme hovor s predmetom
otazky spotrebitela, ziska kontaktné udaje a poskytne spotrebitelovi poZadované informacie, prip.
dohodne dalsiu formu spoluprace. O danom poradenstve urobi zapis do vykazu c&innosti, 2.
elektronicky e-mailom — poradca prevezme prijaty mail, analyzuje informacie v rnom poskytnuteé,
resp. si dozZiada dalSie potrebné podklady, spracuje odpoved’ a zasle ju spotrebitelovi mailom, resp.
spésobom nim poZadovanym. O danom poradenstve urobi zapis do vykazu ¢innosti, 3. postou -
poradca prevezme doslu zasielku, analyzuje informacie v nej poskytnuté, spracuje odpoved’ a zasle
ju spotrebitelovi postou, resp. spésobom nim poZadovanym. O danom poradenstve urobi zapis do
vykazu cinnosti, 4. osobne - poradca prevezme podklady k podnetu pri dohodnutom osobnom
stretnuti alebo pocas dni pre verejnost na kontaktnom mieste, poznaci si informacie o doterajsom
konani spotrebitela a dohodne dalsi postup. O danom poradenstve urobi zapis do vykazu &innosti

v" hlavna aktivita: evidencia poskytnutého poradenstva - O danom poradenstve urobi kontaktna osoba
/ poradca zapis do vykazu ¢innosti, ktory obsahuje vsetky vyZadované tdaje o poskytnutej sluzbe; v
ramci evidencie poradenstva vedie poradca databazu podnetov; vykaz cinnosti vedie kontaktna
osoba / poradca chronologicky a ako dékaz realizacie zapisanych sluzieb k nemu priklada podpornu
dokumentaciu (e-maily, listy, dokumenty od spotrebitelov, spracované vyzvy, komunikacia s
predajcov v zastupeni spotrebitela a pod.); na zaklade vykazov administrator spracovava Statistiku
rieSenych podnetov, ktora je podkladom pre spracovanie monitorovacich sprav

v' hlavna aktivita: finanéné riadenie - 1. kontaktné osoby/poradcovia predkladaju centrale vykazy

¢innosti spolu s podpornou dokumentaciou mesac¢ne a v zavislosti od druhu zmluvného vztahu aj
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faktdru administratorovi projektu, 2. administrator predlozené doklady odovzda projektovému
manazérovi na schvalenie platby, 3. spracovavané priebezné monitorovacie spravy o priebehu
uhrad opravnenych vydavkov projektu spracuje u¢tovni¢ka prehladnu tabulku ¢erpania jednotlivych
polozZiek rozpodtu, ktoru v stanovenom termine odovzdava na MH SR; podl'a poziadaviek MH SR sa
uctovné doklady za uréené obdobie preukazujluce pouzitie Statnej dotacie predkladaju na priebeznu
kontrolu MH SR, 4. zaver projektu — vyhodnotenie realizacie projektu; zaverecna sprava o projekte

z vecného i finanéného hladiska

Zabezpecenie vedenia uctovnictva — Ekonomicka administracia projektu

v

kontrolné mechanizmy pre implementaciu projektu prevadzkovanim ekonomického informa&ného
systému, ktorému podlieha celé uctovnictvo organizacie, t. z. je vedend uctovna analytika projektu
zabezpecuje sa kontrola limitov a ¢erpanie finanénych prostriedkov na jednotlivych nakladovych
polozkach projektu

ekonomicka administracia sa mesacne spracovava a zuctovava

po ukonceni realizacie projektu sa spracuje ekonomické vyuctovanie projektu

uctaren spracovava finan¢né podklady pre zauctovanie poCas celej doby realizacie projektu, robi

kontroly spravnosti zat¢tovania jednotlivych polozZiek podla rozpoctu

Vo faze realizacie projektu prebieha spracovanie mesacnych monitorovacich sprav projektu (resp.

zabezpeduje sa poradenstvo, opravuje a doplia sa podkladovd monitorovacia spréva a doplria sa

ekonomika projektu), ako aj zaverecnej a dopadovej monitorovacej spravy. V ramci realizacie projektu

sa zabezpecuje propagaciu schvaleného projektu.

Projektové riadenie :

Metodika na koordinaciu l'udi, materialov, financii a €asovych planov na dosiahnutie vopred stanovenych

cielov tak, aby dany projekt bol ukoneny v poZadovanej kvalite a kompletnosti. Uceleny systém

modernych technik riadenia pokryva vSetky etapy projektu - pripravu, realizaciu i vyhodnotenie.

v

Zakladné principy projektového riadenia spocivaju v tychto aktivitach: Projektovy manazment -
praktické zvladnutie nastrojov projektového manazmentu potrebnych pri riadeni projektu;
Komunikéacia v projektovom riadeni - ziskavanie suhlasu zainteresovanych stran; rieSenie konfliktov,
vytvorenie komunikacného planu, ,Soft skills", metdody a praktické nastroje pre spolupracu
s kontaktnymi osobami / poradcami / mediatormi, ktori spolupracuju a komunikuju s podporou
informacnych technoldgii (IT); Timové rieSenie problémov - metddy a nastroje efektivneho vedenia
a moderovania projektovych a procesnych timov zlepSovania procesov a rieSenia problémov a uloh;
Neustale zlepSovanie a prenos poznatkov a skusenosti - postupy neustaleho zlepSovania procesov;
identifikacia prilezitosti pre zlepSovanie; motivacia spolupracovnikov k zlepSovaniu; procesny
manazment (skusenosti z ostatnych projektov, sledovanie trendov a faktorov ovplyvriujucich

uspesnost projektu)
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Evidencia spotrebitel'skych podnetov (blizsi popis v Casti ,,Meratelné ukazovatele®) :

v
v
v
v

Evidencia podnetov — zaznamenavanie jednotlivych podnetov
Statistika — sledovanie vystupov rie$enia podnetov
Kontaktné osoby — vykazy €innosti jednotlivych kontaktnych osdb

Prehlad moznosti — vypis evidovanych podnetov, ktoré sa maju zaznamenavat

Odborné zabezpecenie projektu:

v

v
v
v

Externé sluzby advokatov
Externé sluzby odbornych znalcov - Autorizované osoby a Skusobne a vyskumné Ustavy
Sprava a aktualizacia web-stranky

Servis PC zariadeni

Realizacny tim projektu :

v

Projektovy manaZér (bez naroku na odmenu) - Stanislav Kollar - generalna zodpovednost za
realizaciu projektu; uzatvaranie zmluvnych vztahov v ramci realizacie projektu; riadenie projektu v
Sulade so zmluvou o poskytnuti Statnej dotacie; kontrolné a monitorovacie kompetencie v ramci
realizacie projektu; spolupraca s organmi verejnej spravy a instituciami; spracovanie priebeznych
prav a zaverecnej spravy o vecnom a finanénom plneni zmluvy o poskytnuti statnej dotacie;
koordinacné stretnutia projektového realizacného timu
v ¢innost manaZzéra je vklad zdruzenia do projektu (silna strédnka projektu)

Finanény manazér — Ingrid Dugova - vedenie Udétovnictva a personéinej agendy; evidovanie
finanénych operacii projektu; spracovavanie cerpania a vyuctovanie $Statnej dotacie; rocné
vyuctovanie poskytnutej statnej dotacie; financny prehlad a informacné vystupy z uctovnictva
Administrator — Veronika Bartova - spracovanie evidencie podnetov; vypracovanie a zverejnenie
vecného vyhodnotenia realizacie projektu; vedenie Statistiky; spracovanie - dohody a zmluvy

tykajuce sa realizacie projektu; evidencia - prvotné uctovné doklady

PUBLICITA PROJEKTUBE

Na vSetkych vypracovanych podkladoch pocas realizacie projektu sa uvedie logo MH SR a zretelne,
jasne a Gitatelne sa uvedie: ,Tento projekt je spolufinancovany Ministerstvom hospodarstva
Slovenskej republiky*.

Logom MH SR budu oznaené pocitatové zostavy a ich prisluSenstvo, zariadenie/vybavenie
zakupené z financnych prostriedkov poskytnutych MH SR

Plagaty umiestnené na kontaktnych miestach (prip. budovach) prijimatela Statnej dotacie bude
informovat o spolufinancovani projektu MH SR; Informacny a komunikaény material ako napr.
publikacie (brozury, prospekty, miestny spravodaj a pod.), databazy a audiovizualny material budu
na titulnej strane obsahovat jasnu informaciu o U¢asti MH SR (t.j. zverejnenie loga MH SR)
Webstranky a stranky na socialnych sietach prijimatela Statnej dotacie budu obsahovat informaciu

o spolufinancovani projektu MH SR

20




Informativne podujatia ako napr. seminare, Skolenia budu naznacovat prispevok MH SR a pouzivat
logo MH SR na dokumentoch a v konferencnych miestnostiach (vratane prezencnych listin zo
vzdelavacich aktivit); organizatori uvedenych podujati suavisiacich s realizaciou cinnosti
spolufinancovanych z MH SR zvyraznia prispevok MH SR v zasadacich miestnostiach pouzitim loga
MH SR

v' Informacie Sirené narodnymi alebo lokalnymi médiami (tla¢, rozhlas a televizia) obsahujuce vhodné
odkazy na spolufinancovanie projektu MH SR su uzitoénymi spbésobmi informovania Siroke;j
verejnosti

v' VS8ade tam, kde je to mozné (v publikaciach, vyro€énych spravach, prejavoch a pod.), bude pouzité
logo MH SR a bude pozity odkaz na opis Statnej podpory, poskytnutej MH SR

v" Logo MH SR bude na materialoch vytvorenych vo vazbe na projekt alebo schémy cerpajice
prostriedky z dotacie MH SR : BroZury a ina literatura; Prihlasky; Vyro¢né spravy; Vystavnée stanky;
Video prezentacie; Inzeraty; Konferencné materialy; CD-ROMy; Webstranky; Ponukové
listy/koreSpondencia; Plagaty; Dotazniky pre publicitu ...

Dalsia publicita projektu

v' informacie o projekte na Web - stranke zdruZenia a na socialnych siefach

v/ vyuzivanie nazvu a loga Zdruzenie AVES; oznacenie priestorov kontaktného miesta logom MH SR
a logom AVES

v' projekt, jeho charakteristika a jeho ciele a spolufinancovanie bude publikované na Web - stranke
zdruzenia a na socialnych sietach

v' informacie - datum zacatia a datum skoncenia realizacie aktivit projektu, nazov a slogan programu
(uvedeny v projekte)

v'  pridanie projektu do katalégov stranok, napr. Surf.sk, Pozri.sk, Zoznam.sk, ... s informaciou
o spolufinancovani MH SR

v

EEEEEEENERE
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TECHNICKE ZABEZPECENIE REALIZACIE PROJEKTUE

Technické a administrativne vybavenie kontaktného miesta :
v/ priestory su vybavené kancelarskym nabytkom, kuchynsky kut je vybaveny mikrovinnou rurou,
chladni€¢kou varnou kanvicou, kontaktna osoba ma k dispozicii poc€itac, internet, telefon, tlaCiaren

a kopirku

Webove sidlo a ucet na socialnej sieti :
v' www.zdruzenieaves.sk
v' Fb 1 : AVES (skupina)
v' Fb 2 : Zdruzenie AVES
v

Fb 3 : Zdruzenie na ochranu prav ob¢ana AVES

PERSONALNE ZABEZPECENIE REALIZACIE PROJEKTUE
Niekolkorocna aplikacna prax nas stale viac utvrdzuje, Ze taZisko Uspesného riesenia riesitelnych
podnetov nespociva ani tak vo vybranej forme rieSenia, ale na schopnosti spravnej identifikacie a analyzy
pripadu a vyuzitia spravnych vecnych a pravnych prostriedkov (vSeobecna znalost vyuZitelnych
ustanoveni, dbkazy, skumanie pripadnych protireceni, vyuZitie judikatov, poznanie a operativna
orientacia vo vystupoch sudnej praxe, logicky usudok, presvedCivé prednesenie a zddvodnenie,
komunikacné a vyjednavacie zruc¢nosti, nastavenie dobrej stratégie, priprava dbkazov,...) podla

konkrétnej situacie.

Kontaktna osoba / poradca / poverena fyzicka osoba / mediator

Mgr. Jarmila Fillova - Statutar zdruzenia @ jarmilafillova@gmail.com & + 421 907 725 542

e pozicia: kontaktna osoba/poverena fyzicka osoba/mediator; vzdelanie: VS v odbore pravo
e mediator - Evidencné Cislo: 1141 - Zapis do registra 24. 04. 2015
e odborna prax v oblasti rieSenia spotrebitel'skych sporov : 6 rokov
e zameranie Cinnosti: vSetky oblasti ochrany spotrebitel'a bez obmedzenia
e pravny zaklad vykonu ¢€innosti v ramci realizacie projektu : mandatna zmluva
e odmenovanie: odmena (prip. jej ¢ast) bude hradena z prostriedkov dotacie
o Vv pozicii kontaktna osoba/poradca : 8,00 Eur/hod., v pozicii mediator : 10,00 Eur/hod.
e zapojena aj do realizacie projektu: Ochrana spotrebitela v online priestore a zeleny spotrebitel’ - ¢as
vykonu ¢innosti v ramci jednotlivych projektov sa nebudu navzajom prekryvat
V ramci Cinnosti zdruzenia ako Statutar poskytuje spotrebitelom poradenstvo na Uzemi celej SR.
V zdruzeni AVES posobi od decembra 2016 adna 09. 12. 2019 jej vznikla funkcia Statutara
(podpredseda). Poradenstvo, mimosudne a sudne rieSenie spotrebitel'skych sporov a mediaciu
vykonava ON-LINE, HOT-LINE, listinne poStou ale aj osobne. Je spoluorganizatorom vzdelavacich
Skoleni a seminarov pre spotrebitelov a publikuje ¢lanky spotrebitel'ského prava zo vSetkych oblasti

spotrebitel'skych odvetvi. Mediaciu v oblasti spotrebitel'ského prava vykonava od maja 2015.
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Eva Stupavska - §tatutar zdruzenia @ stupka@centrum.sk & + 421 907 908 869

e pozicia: kontaktna osoba; vzdelanie: SS s maturitou v odbore chémia

e odborna prax v oblasti rieSenia spotrebitel'skych sporov : 12 rokov

e zameranie cinnosti : biocidne vyrobky, energetika a prava spotrebitelov, ochrana finanéného
spotrebitela, vSetky d'alSie oblasti ochrany spotrebitela bez obmedzenia

e pravny zaklad vykonu €innosti v ramci realizacie projektu: mandatna zmluva

e odmenovanie: odmena (prip. jej ast) bude hradena z prostriedkov dotéacie: 8,00 Eur/hod.

e zapojena aj do realizacie projektu: Ochrana spotrebitel'a v online priestore a zeleny spotrebitel - Cas
vykonu ¢innosti v ramci jednotlivych projektov sa nebudu navzajom prekryvat

V ramci ¢innosti zdruzenia ako Statutar poskytuje spotrebitelom poradenstvo na Uzemi celej SR. Je

zakladatelkou Zdruzenia AVES a v zdruzeni ma funkciu Statutdra (predseda) od 15. 04. 2016.

Poradenstvo, mimosudne a sudne rieSenie spotrebitel'skych sporov vykonava ON-LINE, HOT-LINE,

listinne postou ale aj osobne. Je spoluorganizatorom vzdelavacich Skoleni a seminarov pre spotrebitelov

a publikuje ¢lanky zo vSetkych oblasti spotrebitel'skych odvetvi. Spotrebitel'skej problematike sa venuje

od roku 2007 kedy zacala posobit v advokatskej kancelarii JUDr. Andrea Huorku ako asistent

a administrativny pracovnik a kde pésobila az do roku 2016, kedy bola jednou zo zakladatel'ov zdruzZenia.

V pozicii asistent a administrativny pracovnik pdsobila zaroven aj v advokatskej kancelarii JUDr. Dusana

Stupického (obdobie rokov 2008 - 2011) kde ziskavala dalsie odborné skisenosti v oblasti

spotrebitel'ského prava. Odborné znalosti v spotrebitel'skom prave a politike postupne ziskavala od roku

2013 studiou odbornych ¢lankov, u¢astou na Skoleniach, kurzoch a vzdelavacich seminaroch, a od roku

2016 ziskava vedomosti a zru€nosti aj v advokatskej kancelarii JUDr. Jozefa Dobrovi¢a, JUDr. Gabriela

Almasiho a Mgr. Petra Arendackého.

Stanislav Kollar - §tatutar zdruzenia @ stanokollar@atlas.ak L+ 421908 125 305

e pozicia: kontaktna osoba; vzdelanie: SS s maturitou v odbore ekonomika v cestnej doprave

e odborna prax v oblasti rieSenia spotrebitel'skych sporov: 7 rokov

e zameranie Cinnosti: doprava a preprava, cestovny ruch a prava spotrebitelov, ochrana finanéného
spotrebitela, vdetky d'alSie oblasti ochrany spotrebitela bez obmedzenia

e pravny zaklad vykonu €innosti v ramci realizécie projektu : mandatna zmluva

e odmenovanie : odmena (prip. jej ¢ast) bude hradena z prostriedkov dotéacie: 8,00 Eur/hod.

e zapojeny aj do realizacie projektu: Ochrana spotrebitel'a v online priestore a zeleny spotrebitel - Cas
vykonu ¢innosti v ramci jednotlivych projektov sa nebudu navzajom prekryvaf

V rdmci Cinnosti zdruZzenia ako Statutar poskytuje spotrebitelom poradenstvo na uzemi celej SR. V

zdruzeni méa funkciu Statutdra od 15. 04. 2016. Poradenstvo, mimosudne a sudne rieSenie

spotrebitelskych sporov vykonava ON-LINE, HOT-LINE, listinne poStou ale aj osobne. Je

spoluorganizatorom vzdelavacich Skoleni a seminarov pre spotrebitelov a publikuje ¢lanky z oblasti

dopravy a prepravy a z oblasti ochrany finanéného spotrebitela. Odborné znalosti v spotrebitel'skej

politike postupne ziskaval od roku 2013 studiou odbornych ¢lankov, U¢astou na skoleniach, kurzoch
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a vzdelavacich seminaroch, a od roku 2016 ziskava vedomosti a zruénosti v rdmci zdruzenie aj z

advokatskej kancelarii JUDr. Jozefa Dobrovica.

Zuzana Semrova - Statutar zdruzenia @ conny001@azet.sk = +421 908 214 360

e pozicia: kontaktna osoba; vzdelanie: SS s maturitou v odbore doprava, posta a telekomunikacie

e odborna prax v oblasti rieSenia spotrebitel'skych sporov: 5 rokov

e zameranie d¢innosti: telekomunikacie, telekomunikacné technoldgie, energetika a prava
spotrebitelov, vSetky d'alSie oblasti ochrany spotrebitela bez obmedzenia

e pravny zaklad vykonu ¢innosti v ramci realizacie projektu : mandatna zmluva

e odmenrovanie : odmena (prip. jej ¢ast) bude hradena z prostriedkov dotacie: 8,00 Eur/hod.

e zapojena aj do realizacie projektu: Ochrana spotrebitel'a v online priestore a zeleny spotrebitel - Cas
vykonu ¢innosti v ramci jednotlivych projektov sa nebudu navzajom prekryvat

V ramci ¢innosti zdruZenia ako Statutar poskytuje spotrebitelom poradenstvo na tzemi celej SR, prioritne

v Banskobystrickom, Zilinskom a Pre§ovskom samospravnom kraji. V zdruzeni méa funkciu $tatutara od

15. 04. 2016. Poradenstvo, mimosudne a sudne rieSenie spotrebitel'skych sporov vykonava ON-LINE,

HOT-LINE, listinne poStou ale aj osobne. Je spoluorganizatorom vzdelavacich Skoleni a seminarov pre

spotrebitelov a publikuje ¢lanky v oblasti telekomunikaénych sluzieb, telekomunikaénych technoldgii

a v oblasti energetiky. Odborné znalosti v spotrebitel'skom prave a politike postupne ziskavala od roku

2014 stadiou odbornych ¢lankov, Gcastou na Skoleniach, kurzoch a vzdelavacich seminaroch, a od roku

2016 ziskava vedomosti a zru€nosti v ramci zdruzenie aj z advokatskej kancelarii JUDr. Jozefa

Dobrovica.

Nadezda Horvathova - §tatutar zdruzenia @ nadezda.horvathova@gmail.com Q4421903911 147

e pozicia: kontaktna osoba; vzdelanie: SS s maturitou v odbore cestovny ruch

e odborna prax v oblasti rieSenia spotrebitel'skych sporov: 7 rokov

e zameranie Cinnosti: cestovny ruch, poistné produkty pre spotrebitelov a prava spotrebitel'a, vSetky
d’alSie oblasti ochrany spotrebitelov bez obmedzenia

e pravny zaklad vykonu €innosti v ramci realizécie projektu : mandatna zmluva

e odmeriovanie : odmena (prip. jej ¢ast) bude hradena z prostriedkov dotacie: 8,00 Eur/hod.

e zapojena aj do realizacie projektu: Ochrana spotrebitel'a v online priestore a zeleny spotrebitel - Cas
vykonu ¢innosti v ramci jednotlivych projektov sa nebudu navzajom prekryvat

V ramci €innosti zdruzenia ako Statutar poskytuje spotrebitelom poradenstvo na izemi celej SR, prioritne

v Tren€ianskom, Trnavskom a Bratislavskom samospravnom kraji. V zdruzeni ma funkciu Statutara od

15. 04. 2016. Poradenstvo, mimosudne a sudne rieSenie spotrebitel'skych sporov vykonava ON-LINE,

HOT-LINE, listinne postou ale aj osobne. Je spoluorganizatorom vzdelavacich Skoleni a seminarov pre

spotrebitelov a publikuje €lanky v oblasti cestovného ruchu a poistnych produktov pre spotrebitelov.

Odborné znalosti v spotrebitel'skom prave a politike postupne ziskavala od roku 2011 Studiou odbornych
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¢lankov, ucastou na Skoleniach, kurzoch a vzdelavacich seminaroch, a od roku 2016 ziskava vedomosti

a zru€nosti v ramci zdruzenie aj z advokatskej kancelarii JUDr. Jozefa Dobrovica.

MVDr. Nadezda Hulinkova - &len zdruzenia @ nahu@azet.sk 5 +421 910 947 611

e pozicia: kontaktna osoba / poradca

e vzdelanie: VS v odbore veterinarne lekarstvo-biotechnoldgia Zivogisnej vyroby

e odborna prax v oblasti rieSenia spotrebitel'skych sporov: 8 rokov

e zameranie Cinnosti: potravinarstvo a bezpecné vyrobky, hygiena potravin, ekolégia, veterinarstvo a
prava spotrebitela

e pravny zaklad vykonu ¢innosti v ramci realizacie projektu : prikazna zmluva

e odmenovanie : odmena (prip. jej ¢ast) bude hradena z prostriedkov dotacie: 8,00 Eur/hod.

e zapojena aj do realizacie projektu: Ochrana spotrebitela v online priestore a zeleny spotrebitel - Cas
vykonu ¢innosti v ramci jednotlivych projektov sa nebudu navzajom prekryvat

V ramci ¢innosti zdruzenia ako ¢len zdruzenia poskytuje spotrebiteflom poradenstvo na Uzemi celej SR,

prioritne v Trnavskom, Tren&ianskom, Nitrianskom a Bratislavskom samospravnom kraji. V zdruzeni ma

funkciu v kontrolnej komisii zdruZzenia od 15. 04. 2016. Poradenstvo, mimosudne a sudne rieSenie

spotrebitelskych sporov vykonava ON-LINE, HOT-LINE, listinne postou ale aj osobne. Je

spoluorganizatorom vzdelavacich Skoleni a seminarov pre spotrebitelov a publikuje €lanky z oblasti

potravinarstva a bezpecnosti vyrobkov, z oblasti hygieny potravin, z oblasti ekologie a veterinarstva.

Odborné znalosti v spotrebitel'skej politike, prioritne v oblasti hygieny potravin aich bezpec&nosti,

v oblasti ekoldgie a veterinarstve ziskala Studiom na Vysokej Skole veterinarskej v rokoch 1980 — 1985,

ako aj studiou odbornych ¢lankov, ucastou na Skoleniach, kurzoch a vzdelavacich seminaroch. Ako

inSpektor hygieny potravin poésobi v Regionalnej veterinarnej a potravinovej sprave v Bratislave od roku

2000.

Matej Farkas - ¢len zdruzenia @ matejfarkas.mf@gmail.com = +421 905 607 261

e pozicia: kontaktna osoba; vzdelanie: SS s maturitou v odbore stavitel'stvo

e odborna prax v oblasti rieSenia spotrebitel'skych sporov: 8 rokov

e zameranie Cinnosti: stavebnictvo, reality, poistné produkty pre spotrebitelov a prava spotrebitelov,
ochrana finanéného spotrebitela, vSetky d'alSie oblasti ochrany spotrebitela bez obmedzenia

e pravny zaklad vykonu €innosti v ramci realizécie projektu : prikazna zmluva

e odmenovanie : odmena (prip. jej ¢ast) bude hradena z prostriedkov dotacie: 8,00 Eur/hod.

e zapojeny aj do realizacie projektu: Ochrana spotrebitel'a v online priestore a zeleny spotrebitel’ - Cas
vykonu ¢innosti v ramci jednotlivych projektov sa nebudu navzajom prekryvaf

V ramci Cinnosti zdruzenia ako ¢len zdruzenia poskytuje spotrebitelom poradenstvo na Uzemi celej SR,

prioritne v Trnavskom, Nitrianskom, Bratislavskom a KoSickom samospravnom kraji. V zdruzeni ma

funkciu v kontrolnej komisii zdruzenia od 15. 04. 2016. Poradenstvo, mimosudne a sudne rieSenie

spotrebitelskych sporov vykonava ON-LINE, HOT-LINE, listinne posStou ale aj osobne. Je
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spoluorganizatorom vzdelavacich Skoleni a seminarov pre spotrebitelov a publikuje ¢lanky z oblasti
stavebnictva, realit a poistnych produktov pre spotrebitelov. Odborné znalosti v spotrebitelskom prave
a politike postupne ziskaval od roku 2010 studiou odbornych ¢lankov, tc¢astou na Skoleniach, kurzoch a
vzdelavacich seminaroch. Odborné znalosti a zru€nosti v oblasti ochrany spotrebitela ziskaval aj poCas

svojho pdsobenia v zlozkach Organov €innych v trestnom konani.

Yvette Mandak - élen zdruzenia @ mandakova.iveta@gmail.com Q' + 421 0905 797 261

e pozicia: kontaktna osoba; vzdelanie: VS v odbore ekonémia

e odborna prax v oblasti rieSenia spotrebitel'skych sporov: 6 rokov

e zameranie ¢innosti: energetika, reality, poistné produkty pre spotrebitelov a prava spotrebitelov,
ochrana finanéného spotrebitela

e pravny zaklad vykonu ¢innosti v ramci realizacie projektu : prikazna zmluva

e odmenovanie : odmena (prip. jej cast) bude hradena z prostriedkov dotacie: 8,00 Eur/hod.

e zapojena aj do realizacie projektu: Ochrana spotrebitel'a v online priestore a zeleny spotrebitel - Cas
vykonu ¢innosti v ramci jednotlivych projektov sa nebudu navzajom prekryvat

V ramci €innosti zdruzenia ako ¢len zdruzenia poskytuje spotrebitelom poradenstvo na uzemi celej SR,

prioritne v Trnavskom, Nitrianskom, Banskobystrickom a Bratislavskom samospravnom kraji. V zdruzeni

ma funkciu v kontrolnej komisii zdruzenia od 15. 04. 2016. Poradenstvo, mimosudne a sudne rieSenie

spotrebitelskych sporov vykonava ON-LINE, HOT-LINE, listinne poStou ale aj osobne. Je

spoluorganizatorom vzdelavacich Skoleni a seminarov pre spotrebitelov a publikuje ¢lanky z oblasti

energetika, reality, poistné produkty pre spotrebitelov a ochrana finanéného spotrebitela. Odborné

znalosti v spotrebitelskom prave a politike postupne ziskavala od roku 2014 Stadiou odbornych ¢lankov,

Ucastou na Skoleniach, kurzoch a vzdelavacich seminaroch. Odborné znalosti a zruénosti v oblasti

ochrany spotrebitel'a ziskava aj pri vykone €innosti v ekonomickej oblasti.

Vykonava ekonomickeé sluzby

Elena Rajkéova - élen zdruzenia @ aikoeli@gmail.com N + 421908 635 284

e pozicia: kontaktna osoba; vzdelanie: SS v odbore vnutorny obchod

e odborna prax v oblasti rieSenia spotrebitel'skych sporov: 5 rokov

e zameranie Cinnosti: gastrondmia, poistné produkty pre spotrebitelov a prava spotrebitelov, ochrana
finanéného spotrebitela

e pravny zaklad vykonu €innosti v ramci realizacie projektu : prikazna zmluva

e odmerovanie: odmena (prip. jej ¢ast) bude hradena z prostriedkov dotacie: 8,00 Eur/hod.

e zapojena aj do realizacie projektu: Ochrana spotrebitel'a v online priestore a zeleny spotrebitel - Cas
vykonu ¢innosti v ramci jednotlivych projektov sa nebudu navzajom prekryvaf

V ramci ¢innosti zdruzenia ako ¢len zdruzenia poskytuje spotrebitelom poradenstvo na uzemi celej SR,

prioritne v Banskobystrickom, KoSickom a PreSovskom. V zdruzeni ma funkciu v kontrolnej komisii

zdruzenia od 15. 04. 2016. Poradenstvo, mimosudne a sudne rieSenie spotrebitel'skych sporov vykonava
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ON-LINE, HOT-LINE, listinne poStou ale aj osobne. Je spoluorganizatorom vzdelavacich Skoleni a
seminarov pre spotrebitelov. Vedie seminare a Skolenia v pozicii Skolitel na zaklade Certifikatu Skolitel'a
12/2006 AQUEL Bohemia Liberec. Publikuje Clanky z oblasti gastrondmia, poistné produkty pre
spotrebitelov, ochrana finanéného spotrebitela a zdrava, Cista a nezavadna voda. Odborné znalosti v
spotrebitel'skom prave a politike postupne ziskavala od roku 2014 stidiou odbornych ¢lankov, u¢astou
na Skoleniach, kurzoch a vzdelavacich seminaroch. Odborné znalosti a zru€nosti v oblasti ochrany

spotrebitel'a ziskava aj pri vykone ¢innosti v ekonomickej oblasti.

Spolupracujuce subjekty :

Pravna pomoc poskodenym — PreSovsky kraj — spotrebitel'ské zdruzenie

JUDr. Jan Michnak - kontaktna osoba / poverena fyzicka osoba

mediator, Evidencné cislo: 928, zapis do registra: 12. 05. 2014

@ janmichnak.mediator@gmail.com, = + 421 907 637 852

» Spolupraca na externom principe od roku 2018. Spdsob participacie na projekte spociva
v zastupovani klientov Zdruzenia AVES v PreSovskom, Kos$ickom, Banskobystrickom a Zilinskom
samospravnom kraji

o mediacia, mimosudne a sUdne rieSenie spotrebitel'skych sporov, rieSenie otazok a podnetov v
spotrebitel'skych odvetviach bez obmedzenia

Pri realizacii projektu zdruzenie poskytne svoje vlastné kancelarske priestory bez naroku na Uhradu

prevadzkovych nakladov

o pravny zaklad vykonu €innosti v rdmci realizicie projektu : prikazna zmluva

odmenovanie : odmena (prip. jej ¢ast) bude hradena z prostriedkov dotacie

v pozicii kontaktna osoba/poradca : 8,00 Eur/hod.

v pozicii mediator : 10,00 Eur/hod.

<« % %0

v pozicii poverena fyzicka osoba : 10,00 Eur/hod.

Racianske obéianske centrum — Bratislavsky kraj - spotrebitel'ské zdruzenie

Ing. Magdaléna Sulanova - kontaktna osoba = realityms@realityms.com, + 421 903 431 518

o Spolupraca na externom principe od roku 2018. Spdsob participacie na projekte spociva v
zastupovani klientov Zdruzenia AVES v Bratislavskom samospravnom kraji

o mimosudne rieSenie spotrebitelskych sporov, rieSenie otazok a podnetov v spotrebitelskych
odvetviach bez obmedzenia

Pri realizacii projektu zdruzenie poskytne svoje vlastné kancelarske priestory bez naroku na Uhradu

prevadzkovych nakladov

o pravny zaklad vykonu ¢innosti v ramci realizacie projektu: dobrovolnicka ¢innost

o odmenovanie : bez odmeny

JUDr. Jozef Dobrovi¢, advokat - @ judr.dobrovic@gmail.com '+ 421 904 678 710
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» Spolupraca na externom principe od roku 2016. Spbsob participacie na projekte spociva v
zastupovani klientov Zdruzenia AVES na celom Uzemi SR formou

o zastupovanie spotrebitefla v mimosudnych a sudnych konaniach a poradenstvo vo vsetkych
spotrebitel'skych odvetviach; zastupovanie spotrebitefov pred Najvy$sim sidom SR, Ustavnym
sudom SR a ESLP, ojedinele aj pred sudom prvej a druhej inStancie

Pri realizacii projektu advokat poskytne svoje vlastné kancelarske priestory bez naroku na uhradu

prevadzkovych nakladov

o pravny zaklad vykonu ¢innosti v ramci realizacie projektu: zmluva podla ObZ bez odmeny

Mgr. Peter Arendacky, advokat - @arendacky@nextra.sk, L+ 721 903 626 841

» Spolupraca na externom principe od roku 2017. Spdsob participacie na projekte spociva v
zastupovani klientov Zdruzenia AVES na celom Uzemi SR formou

o zastupovanie spotrebitela v mimosudnych a sudnych konaniach a poradenstvo vo vSetkych
spotrebitel'skych odvetviach; zastupovanie spotrebitefov pred Najvy$sim sidom SR, Ustavnym
sudom SR a ESLP, ojedinele aj pred suidom prvej a druhej in§tancie

Pri realizacii projektu advokat poskytne svoje vlastné kancelarske priestory bez naroku na uhradu

prevadzkovych nakladov

o pravny zaklad vykonu €innosti v ramci realizacie projektu : zmluva podla ObZ bez odmeny

JUDr. Almasi Gabriel, spol. s r. 0., advokatska kancelaria Q' 421 2 55 644 444, @almasi@almasi.sk

» Spolupraca na externom principe od roku 2016. Spbsob participacie na projekte spociva v
zastupovani klientov Zdruzenia AVES na celom uzemi SR formou

o zastupovanie spotrebitefla v mimosudnych a sudnych konaniach a poradenstvo vo vSetkych
spotrebitel'skych odvetviach; zastupovanie spotrebitelov pred Najvy$$im sudom SR, Ustavnym
sudom SR a ESLP, ojedinele aj pred sudom prvej a druhej inStancie

Pri realizacii projektu advokat poskytne svoje vlastné kancelarske priestory bez naroku na uhradu

prevadzkovych nakladov

o pravny zaklad vykonu €innosti v ramci realizacie projektu : zmluva podla ObZ bez odmeny

Mgr. Patrik Boraros, advokat : ' + 421904 835 442, @ patboraros@gmail.com

» Spolupraca na externom principe od roku 2019. Spésob participacie na projekte spociva v
zastupovani klientov Zdruzenia AVES na celom tUzemi SR formou

o zastupovanie spotrebitefla v mimosudnych a sudnych konaniach a poradenstvo vo vSetkych
spotrebitel'skych odvetviach; zastupovanie spotrebitelov pred Najvy$sim sudom SR, Ustavnym
sudom SR a ESLP, ojedinele aj pred sudom prvej a druhej inStancie

Pri realizacii projektu advokat poskytne svoje vlastné kancelarske priestory bez naroku na uhradu

prevadzkovych nakladov

o pravny zaklad vykonu €innosti v ramci realizécie projektu : zmluva podla ObZ bez odmeny
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Mgr. Tomas Padysak, advokat - '+ 421 903 807 987, @almasi@almasi.sk

» Spolupraca na externom principe od roku 2019. Spdsob participacie na projekte spociva v
zastupovani klientov Zdruzenia AVES na celom Uzemi SR formou

o zastupovanie spotrebitefla v mimosudnych a sudnych konaniach a poradenstvo vo vSetkych
spotrebitel'skych odvetviach; zastupovanie spotrebitefov pred Najvy$sim sidom SR, Ustavnym
sudom SR a ESLP, ojedinele aj pred sidom prvej a druhej inS§tancie

Pri realizacii projektu advokat poskytne svoje vlastné kancelarske priestory bez naroku na uhradu

prevadzkovych nakladov

o pravny zaklad vykonu ¢innosti v ramci realizacie projektu : zmluva podla ObZ bez odmeny

Ingrid Dugova, finanény manazér - Q + 421948 394 416 @ing.dugova@gmail.com
» Spbsob participacie na projekte - ekonomické sluzby - komplexné vedenie uctovnictva
» pravny zaklad vykonu ¢innosti v ramci realizacie projektu : prikazna zmluva

> odmenovanie : odmena (prip. jej ¢ast) bude hradena z prostriedkov dotacie - 150,00 Eur/mes.

Veronika Bartova, administrator - Q4421917673390 @ stupka@centrum.sk

» Spbsob participacie na projekte administrativne sluzby - spracovanie evidencie podnetov;
vypracovanie a zverejnenie vecného vyhodnotenia realizacie projektu; vedenie Statistiky;
spracovanie - dohody a zmluvy tykajuce sa realizacie projektu; evidencia - prvotné uc¢tovné doklady

» pravny zaklad vykonu ¢innosti v ramci realizacie projektu : mandatna zmluva

> odmenovanie : odmena (prip. jej ¢ast) bude hradena z prostriedkov dotacie - 150,00 Eur/mes.

DalSie miesta, ktoré poskytni kontaktné osoby, on-line poradcovia zapojeni do projektu (svoje

kancelarske priestory poskytuju bez naroku na uhradu prevadzkovych nakladov)

Ladislav Nagy, kontaktna osoba - ¢len zdruzenia '+ 421909 108 291 @ nagyladi@azet.sk

e vzdelanie: SS v odbore ekonomika

e odborna prax v oblasti rieSenia spotrebitel'skych sporov: 9 rokov

e zameranie Cinnosti: poistné produkty pre spotrebitelov, reality a prava spotrebitelov, ochrana
finanéného spotrebitela

e pravny zaklad vykonu €innosti v ramci realizacie projektu : prikazna zmluva

e odmerovanie : odmena (prip. jej ¢ast) bude hradena z prostriedkov dotacie: 8,00 Eur/hod.

V ramci ¢innosti zdruzenia ako Clen zdruzenia poskytuje spotrebitelom poradenstvo na tzemi celej SR,

prioritne v Banskobystrickom, Nitrianskom a KoSickom samospravnom kraji. Poradenstvo, mimosudne

a sudne rieSenie spotrebitel'skych sporov vykonava ON-LINE, HOT-LINE, listinne poStou ale aj osobne.

Odborné znalosti v spotrebitel'skom prave a politike postupne ziskaval od roku 2009 Studiou odbornych

¢lankov, ucastou na Skoleniach, kurzoch a vzdelavacich seminaroch. Odborné znalosti a zruc¢nosti
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oblasti ochrany spotrebitela ziskava aj ako €len v zdruZzeni AVES pri vykone d&innosti ochrany

spotrebitela.

Marek Juriga, kontaktna osoba - ¢len zdruzenia ' +421940310 574 @ marekjuriga37@gmail.com

e vzdelanie: SS v odbore elektrotechnika

odborna prax v oblasti rieSenia spotrebitel'skych sporov: 6 rokov

e zameranie Cinnosti: energetika, telekomunikacie a prava spotrebitelov, ochrana finanéného
spotrebitela

e pravny zaklad vykonu ¢innosti v ramci realizacie projektu : prikazna zmluva

e odmeriovanie : odmena (prip. jej ¢ast) bude hradena z prostriedkov dotacie: 8,00 Eur/hod.

V ramci €innosti zdruZenia ako €len zdruzenia poskytuje spotrebitelom poradenstvo na uzemi celej SR,

prioritne v Trnavskom a Bratislavskom samospravnom kraji. Poradenstvo, mimosudne a sudne rieSenie

spotrebitel'skych sporov vykonava ON-LINE, HOT-LINE, listinne postou ale aj osobne. Odborné znalosti

v spotrebitel'skom prave a politike postupne ziskaval od roku 2013 studiou odbornych ¢lankov, Géastou

na Skoleniach, kurzoch a vzdelavacich seminaroch. Odborné znalosti a zru€nosti oblasti ochrany

spotrebitel'a ziskava aj ako ¢len v zdruzeni AVES pri vykone ¢innosti ochrany spotrebitela.

Martina Zelnikova, kontaktna osoba - ¢len zdruzenia 903455511 @ mana450ck@azet.sk

e vzdelanie: SS v odbore zdravotnictvo

odborna prax v oblasti rieSenia spotrebitel'skych sporov: 5 rokov

e zameranie ¢innosti: farmaceutické vyrobky, hygiena, chemické prostriedky, ochrana finan¢ného
spotrebitela

e pravny zaklad vykonu €innosti v rdmci realizacie projektu : prikazna zmluva

e odmerovanie : odmena (prip. jej ¢ast) bude hradena z prostriedkov dotacie: 8,00 Eur/hod.

V ramci ¢innosti zdruzenia ako ¢len zdruzenia poskytuje spotrebitelom poradenstvo na Uzemi celej SR,

prioritne v Trnavskom a Nitrianskom samospravnom kraji. Poradenstvo, mimosudne a sudne rieSenie

spotrebitel'skych sporov vykonava ON-LINE, HOT-LINE, listinne postou ale aj osobne. Odborné znalosti

v spotrebitel'skom prave a politike postupne ziskaval od roku 2015 $tudiou odbornych ¢lankov, tcastou

na Skoleniach, kurzoch a vzdelavacich seminaroch. Odborné znalosti a zru¢nosti oblasti ochrany

spotrebitel'a ziskava aj ako ¢len v zdruzeni AVES pri vykone innosti ochrany spotrebitel'a.

Ingrid Lukacova, kontaktna osoba - ¢len zdruzenia Q940375042 @ lukacovaingrid11@gmail.com

e vzdelanie: SS v odbore ekonomika

odborna prax v oblasti rieSenia spotrebitel'skych sporov: 5 rokov

e zameranie cinnosti: cestovny ruch, poistné produkty pre spotrebitelov, ochrana finanéného
spotrebitela

e pravny zaklad vykonu €innosti v ramci realizacie projektu : prikazna zmluva

e odmeriovanie : odmena (prip. jej ¢ast) bude hradena z prostriedkov dotacie : 8,00 Eur/hod.
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V ramci ¢innosti zdruzenia ako ¢len zdruzenia poskytuje spotrebitelom poradenstvo na Uzemi celej SR,
prioritne v Tren€ianskom a Nitrianskom samospravnom kraji. Poradenstvo, mimosudne a sudne rieSenie
spotrebitel'skych sporov vykonava ON-LINE, HOT-LINE, listinne postou ale aj osobne. Odborné znalosti
v spotrebitel'skom prave a politike postupne ziskavala od roku 2015 stidiou odbornych ¢lankov, ucastou
na Skoleniach, kurzoch a vzdelavacich seminaroch. Odborné znalosti a zru¢nosti v oblasti ochrany

spotrebitel'a ziskava aj ako ¢len v zdruzeni AVES pri vykone Cinnosti ochrany spotrebitel'a.

Kevin Rajké, kontaktna osoba - ¢len zdruzenia Q915876 759 @ kewinko7@gmail.com

e vzdelanie: VS v odbore socialna praca

e odborna prax v oblasti rieSenia spotrebitel'skych sporov: 5 rokov

e zameranie Cinnosti: ochrana spotrebitela pre vSetky skupiny spotrebitelov odkazanych na socialnu
pomoc vo vSetkych oblastiach ochrany spotrebitela bez obmedzenia

e pravny zaklad vykonu ¢innosti v ramci realizacie projektu : prikazna zmluva

e odmerovanie : odmena (prip. jej ¢ast) bude hradena z prostriedkov dotéacie: 8,00 Eur/hod.

V ramci €innosti zdruzenia ako ¢len zdruzenia poskytuje poradenstvo spotrebiteflom odkazanych na

socialnu pomoc na uUzemi celej SR, prioritne v KoSickom, Banskobystrickom a PreSovskom

samospravnom kraji. Poradenstvo, mimosudne a sudne rieSenie spotrebitel'skych sporov vykonava ON-

LINE, HOT-LINE, listinne postou ale aj osobne. Odborné znalosti v spotrebitelskom prave a politike

postupne ziskaval od roku 2015 Studiou odbornych clankov, ucastfou na Skoleniach, kurzoch a

vzdelavacich seminaroch. Odborné znalosti a zru€nosti v oblasti ochrany spotrebitela ziskava aj ako ¢len

v zdruzeni AVES pri vykone &innosti ochrany spotrebitela.
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ROZPOCET CELKOVYCH NAKLADOV NA PROJEKTE

Financovanie projektu — 01. 01. 2021 — 31. 12. 2021

Dotacia MH SR vo vyske : 30.000,00 Eur
Financovanie projektu - Zdruzenie AVES : 12.650,00 Eur

Naklady na hlavnu ¢innost : Financovanie Financovanie SPOLU

MH SR AVES

| Odmenyspou | 25.390,00Eur | 7.900,00 Eur | 33.290,00 Eur
MH SR AVES
Internet, telefon, prevadzka webového sidla 510,00 Eur 510,00 Eur
Ekonomické sluzby 1.800,00 Eur 300,00 Eur 2.100,00 Eur
Administrativne sluzby 1.800,00 Eur 450,00 Eur 2.250,00 Eur
Materialové naklady 1.500,00 Eur 1.500,00 Eur
Cestovné naklady 2.500,00 Eur 2.500,00 Eur
Iné: Publicita projektu, audit,... 500,00 Eur 500,00 Eur

SPOLU 30.000,00 Eur 12.650,00 Eur | 42.650,00 Eur

Hlavna ¢innost - odmeny

Kontakitne osoby : odmeny pre kontaktné osoby - 8,00 Eur/hod.

» odmena sa poskytne mesacne v zavislosti od po¢tu odpracovanych hodin skuto€ne stravenych
rieSenim spotrebitel'skych podnetov, sporov a odpovedanim na otazky spotrebitelov (pocet hodin
stravenych rieSenim jednotlivych podnetov sa vykazuje prostrednictvom formulara v ktorom sa vedie
evidencia podnetov a Cas straveny rieSenim podnetov, sporov a odpovedanim na otazky; zapocitava
sa kaZda zacata polhodina); predpokladané naklady na ¢innost kontaktnych oséb: min. 31.200,00
Eur

Poverena fyzicka osoba : odmeny pre poverenu fyzickd osobu - 10,00 Eur/hod.

» odmena sa poskytne mesaCne v zavislosti od poctu odpracovanych hodin (tj. pocet hodin
stravenych riesenim spotrebitel'skych sporov postupom podla zakona ¢&. 391/2015 Z z.);

predpokladané naklady na ¢innost kontaktnych os6b (poverena fyzicka osoba): max. 1.000,00 Eur.
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Mediatori : odmeny pre mediatorov — 10,00 Eur/hod.
» odmena sa poskytne mesacne v zavislosti od poc€tu odpracovanych hodin (fj. pocet hodin
stravenych rieSenim spotrebitel'ského sporu prostrednictvom mediacie); predpokladané naklady na

¢innost kontaktnych oséb (mediator): max. 1.000,00 Eur

Rezijné naklady

Internet, telefon, prevadzka webového sidla

» naklady na telefon, internet a prevadzku webového sidla nevyhnutné na spesnu realizaciu projektu

Ekonomickeé sluzby

» naklady na vedenie podvojného Uctovnictva analyticky ¢leneného pre dany projekt

Administrativne sluzby

» naklady na administrativne sluzby (spracovanie evidencie podnetov, vypracovanie a zverejnenie
vecného hodnotenia)

Cestovné naklady

» cestovné naklady budu hradené vyluéne z rozpoctu Zdruzenia AVES; z casového dévodu zdruzenie
vyuziva vyluéne motorové vozidla

Materialové naklady

» materialové naklady budu hradené vyluéne z rozpocCtu Zdruzenia AVES; kancelarske potreby a
prevadzkovy material potrebny k realizacii projektu; kancelarsky nabytok, technické zariadenia
a pomocky; naklady na opravu a udrzbu (material, prace)

Iné naklady suvisiace s realizaciou projektu

> publicita projektu; ndklady na audit

Dobrovolnicka praca nad ramec financovania v ramci Statnej dotacie a v ramci financovania Zdruzenim
AVES je zabezpecena 100 % Uspesnost realizacie projektu a dosiahnutie stanovenych cielov v uréenom

case.

VYZNAM A PRINOS PROJEKTUE

Medzi priority eurdpskej spotrebitelskej politiky okrem posiliovania postavenia spotrebitelov na
jednotnom trhu a podpory rastu ich dovery v ndkupy, patri nad’alej aj zvySovanie vymozitelnosti ich prav
rychlymi a dostupnymi technikami, zvySovanie ich informovanosti, osvety a vzdelavania o pravach,
napravnych prostriedkoch a prostriedkoch presadzovania ich opravnenych narokov. Predkladany
projekt obsahuje subor konkrétnych a prakticky zameranych aktivit a ¢innosti a programové zameranie
na dosahovanie tychto cielov. Problematika ochrany spotrebitelov je velmi Specificka a réznoroda,
verejnost celi mnozstvu novych a nestale sa meniacich informacii, no vzdelavanie spotrebitelov ¢i
odbornej a laickej verejnosti je u nas stale nedostato¢né. Spotrebitelska gramotnost Slovakov je na
nizkej trovni. Vo vyspelych krajinach EU sa principom spotrebitel'skej ochrany venuju v ramci povinnych

predmetov uz na Skolach. Na Slovensku mame stale ¢o dohanat. Vzdelavat spotrebitelov je tak tlohou
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Statu ako aj spotrebitel'skych zdruzeni, a preto sa v ramci finan¢nej dotacie uchadzame o podporu

projektu, ktorého hlavnym prinosom bude vzdelanejsi spotrebitel.

Zmluvné podmienky v spotrebitelskych zmluvach v oblasti energetiky, bankovych sluzieb,
telekomunikacii, poistnych produktov pre spotrebitelov a pod... si sami o sebe velmi komplexné a v
silach priemerného spotrebitela nie je sledovat aktualne judikaty, ktoré zakazuju pouzitie konkrétnych
zmluvnych podmienok v spotrebitelskych zmluvach. Mnohostranové dokumenty pisané zloZitym
pravnickym jazykom, v ktorych su ,,schované“ nepohodiné ustanovenia, spotrebitelia nie schopni
pripomienkovat a modifikovat. Spotrebitelia tak vstupuju do nevyhodnych zmluvnych vztahov do ktorych
by inak nevstupovali, ak by boli dostatoéne uvedomelymi spotrebitelmi. Zmluvné podmienky pritom
mozno individualnym dojednavanim menit a ovplyvriovat spravne zvolenou komunikaciou s obchodnym
subjektom. Na to vSak sluzi osveta, vzdelavanie spotrebitel'a a poradenstvo, najma vSak v ohrozenych
skupinach medzi ktoré patria deti, starSi spotrebitelia, ale aj spotrebitelia v marginalizovanych
komunitach, kde su spotrebitelia v ovela vacSej miere zranitelnejsSi nez je zranitelnejSi priemerny

spotrebitel.

Spotrebitelia v sucasnosti ¢elia mnohym vyzvam a od toho, ako sa s nimi vysporiadaju, priamo zavisi i
dalSi rozvoj ekonomiky Slovenska. Spravne nastavené spotrebitel'ské spravanie je priorita, ktoru by si
mala osvojit kazda &lenska krajina EU. Eurépsky program pre spotrebitelov stanovil kiuové ciele, a to
ZlepSenie bezpecnosti spotrebitelov, zvysSenie informovanosti, zlepSenie vykonavania, presadzovania
prav, zaistenie napravy, a zosuladenie prav a politik s hospodarskymi a spolo¢enskymi zmenami. MH SR
okrem iného zvyraznuje aj podporu nezastupitelnej ulohe spotrebitel'skych organizéacii, ktoré sa
zameriavaju na uplatfiovanie spotrebitelského prava. K tomu Ucelu realizaciou predkladaného projektu
je mozné zvysovat odbornost a profesionalnost, Ucinnost a efektivitu postupov zastupcov nasho

zdruZzenia, ktori su v priamom kontakte s poskodenymi spotrebitelmi.

Déraz sa kladie na uplatiovanie mimosudnej formy rieSenia spotrebitel'skych sporov, na ktoré sa nase
zdruzenie Specializuje, pricom dany projekt umozni v tejto forme pokracovat. Rovnako je potrebné
neustale zvySovat neuspokojujucu informovanost a vzdelanostni Uroven spotrebitel'skej verejnosti.
Vzdelavanie, osveta a zvySovanie pravneho povedomia su prirodzenymi prinosmi nastavenych ¢innosti
projektu. Podpora mimosudneho rieSenia poskytne ochranu prav spotrebitelom, av§ak Zdruzenie AVES
poskytne aj kvalifikované zastupenie v suidnom spore ak predajca /dodavatel nema zaujem vzniknuty
spor so spotrebitelom riesit mimosudne. S otazkami, podnetmi a staznostami sa na nas obracaju nielen
zranitelnejSi spotrebitelia ale aj spotrebitelia s vysokoSkolskym vzdelanim. Len nepatrna cast
spotrebitelov je znala pravnych predpisov a moznosti uplatnenia si svojich spotrebitelskych prav.
Zastupovanie cez komer¢nych advokatov je pre bezného spotrebitela drahé a pri nizkej hodnote sporu

aj neefektivne. Nizke pravne vedomie, slaba orientacia v pravnych predpisoch, nevyhovujuce zivotné
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podmienky a nizky prijem, znemozZzriuju, aby si spotrebitelia svoje prava hajili sami. Spotrebitelia su na

naSe zdruzenie v podstate odkazani, o Com svedcia aj vysledky zdruZenia.

Projekt umozriuje formovat a vplyvat na ekonomické a racionalne spravanie spotrebitela a zaroveri menit
postoje a pristupy predajcov/dodavatelov. Spotrebitel'ské spory, v ktorych spotrebitelov zastupujeme,
su mnohokrat dlhodobé a naro¢né, a teda pre spotrebitelov ¢asovo a finanéne neprijatelné, preto svoje
nezhody s obchodnikmi s déverou na vyrieSenie ich sporu vkladaju do rik nasho zdruzenia. Efektivna
a kvalifikovana ochrana spotrebitela a presadzovanie jeho prav v kone¢nom désledku stimuluje vysSiu
konkurenciu medzi predajcami a poskytovatelmi sluzieb. Odhalovanie nekalych obchodnych praktik a
ucinné zamedzenie ich dalSieho pouzivania vedie k naprave stavu a k zvySeniu dévery spotrebitela v
jeho pravnu a ekonomickl ochranu. Podpora ddvery a rastu v ochrane ekonomickych zaujmov je
zakladom pre dosahovanie cielov Eurépskeho programu pre spotrebitelov, ktorého ciefom je okrem

iného aj zosuladenie prav a politik s hospodarskymi a spolo¢enskymi zmenami.

Prinos projektu sa prejavuje v zvySovani spotrebitel'ského vedomia a bude vplyvat i na rast pravneho a
moralneho vedomia predajcov/dodavatelov. Nasimi ¢innostami v zmluvnych vztahoch, uzatvorenych
medzi spotrebitelmi a predajcami/dodavatelmi, vytvarame , ROVNOST ZBRANI“. Projekt posilfiuje
pravne postavenie spotrebitela. Kvalifikované a profesionalne poradenstvo a zastupovanie spotrebitela
v mimosudnom a sudnom procese prispieva k odbremeneniu sidov nie len s nizkou hodnotou sporu ale
aj sporov s hodnotou niekolko desiatok tisic Eur. Zameranie projektu nie len na bezného spotrebitela
ale aj na socialne znevyhodnené skupiny spotrebitelov, prispeje k zabezpeceniu principu rovnakého
zaobchadzania a rovnakého pristupu k pravnej ochrane, istote a spravodlivosti, ¢im zamedzi aj
diskriminaciu znevyhodnenych skupin obyvatel'stva pri vymahani svojich prav. Pravo v oblasti ochrany
spotrebitela sa musi nad’alej prispdsobovat a vyvijat tak, aby zostalo relevantné a mohli sa nim riesit
nové vyzvy pre spotrebitelov. Podporou projektu bude Zdruzenie AVES aj nadalej monitorovat

spotrebitel'ské trhy s cielom identifikovat vznikajlce problémy a sledovat spotrebitel'ské spravanie.

Projekt ma hlavny vyznam v tom, Ze haji zaujmy slovenskych spotrebitelov formou poradenstva a
zastupovania v mimosudnych asudnych konaniach. Prinosom projektu bude zastupovanie
spotrebitel'skych zaujmov voci obchodnym spolo€nostiam, ktorych hlavnym predmetom podnikania je
obchodna c¢innost zamerana na predaj tovarov a sluzieb spotrebitelom a jednak zabezpecovanie
uplatfiovania zakonov SR v oblasti ochrany spotrebitel'ov vo€i nepoctivym podnikatel'skym subjektom v

praxi.

NADVAZNOST NA EXISTUJUCE A PREDCHADZUJUCE AKTIVITYE
Projekt nadvazuje na predoslu ¢innost Zdruzenia AVES. Poradenstva a pomoci spotrebitelom sa
zdruzenie venuje od zaloZenia, t.j. od 01.04.2016, a to na baze dobrovol'nej prace a finan¢nej podpore

¢lenov zdruzenia. Projekt nadvazuje na realizované projekty v poskytovani komplexnej poradenskej a

35




konzultacnej €innosti v oblasti ochrany spotrebitelov a rieSeni spotrebitel'skych sporov mimosudnou
formou. Nadvdzuje na monitorovanie legislativnej Upravy v oblasti ochrany spotrebitela ako aj na
monitorovanie spotrebitel'skych problémov. Projekt obsahovo, ideovo, personalne, odborne a logicky

nadvazuje na rovnaké projekty realizované v prechadzajucich rokoch 2020, 2019, 2018, 2017 a 2016.

V roku 2020 Zdruzenie AVES realizovalo 4 programy zamerané na poradenstvo, mimosudne rieSenie
sporov, sudne rieSenie sporov a vzdelavanie spotrebitelov. V ramci realizacie jednotlivych programov
bolo pristupnych pre spotrebitelov 9 kontaktnych miest po celom Uzemi SR v mestach: Bratislava,
Banska Bystrica, Trencin, Zilina, Ko$ice, Sala, Tornala, Sturovo a Trnovec nad Vahom. Svoje
kancelarske priestory poskytli kontaktné osoby v mestach Tornala, Sturovo a Trnovec nad Vahom. Na
realizacii programov sa podielalo 18 ¢&lenov Zdruzenia AVES v Uzkej spolupraci s advokatom Mgr.
Petrom Arendackym, s advokatom JUDr. Gabrielom Almasim, s advokatom JUDr. Jozefom Dobrovi¢om,
s pravnikom Mgr. Patrikom BoraroSom, s pravnikom Mgr. TomaSsom PadySakom a s advokatkou JUDr.
Jarmilou Cizmarovou. V roku 2020 Zdruzenie AVES v ramci svojich programov poskytlo svoje sluzby
827 spotrebitelom. Na riesenie bolo prijatych 1347 otazok, staznosti, ziadosti o informacie a podnetov,
z toho bolo: 721 kladne vybavenych otazok a ziadosti o informacie a 626 rieSenych podnetov, reklamacii
a staznosti formou poradenstva, mimosudneho konania, mimosudneho urovnania a stidneho konania. V
ramci podnetov, reklamacii a staznosti formou poradenstva, mimosudneho konania a mimosudneho
urovnania bolo vyrieSenych k spokojnosti zmluvnych stran 513 podnetov. Do sudnej agendy bolo
presunutych 69 podnetov, z ktorych 46 sudnych sporov bolo pravoplatne ukoncenych a 23 stdnych
konani pokracuje v roku 2021. Spotrebitelov Zdruzenie AVES zastupovalo v 13 dobrovolnych drazbach,
z ktorych 5 su predmetom sudnych konani. V 31 pripadoch bolo poskytnuté poradenstvo pri navrhu na
vyhlasenie OSOBNEHO BANKROTU. V ramci 626 prijatych podnetov bolo analyzovanych 859
spotrebitel'skych zmlav, vratane VSeobecnych zmluvnych podmienok a Obchodnych podmienok.
Zdruzenie AVES v ramci svojho programu asistovalo v 56 pripadoch pri uzatvarani spotrebitel'skych
zmluv na zaklade ziadosti spotrebitela. V ramci reklamacii, mimosudnych a sudnych konani bolo
vykonanych cca 1878 pravnych ukonov. Zdruzenie AVES v ramci svojho programu zrealizovalo 6
vzdelavacich $koleni pre spotrebitelov (1x Zilina; 1 x Bratislava, 2 x PreSov, 1 x Banska Bystrica, 1 x

Trendin) na ktorych sa zucastnilo celkovo 178 spotrebitelov.

V obdobi od 04/2016 do 12/2019 boli realizované programy zamerané na poradenstvo, mimosudne
rieSenie sporov, sudne rieSenie sporov a vzdelavanie spotrebitelov. V obdobi od 04/2016 do 12/2019
bolo zodpovedanych a vyrieSenych spolu 3579 otazok, ziadosti a podnetov mimosudnym a sudnym
rieSenim, kde bolo vykonanych cca 4540 ukonov. V uvedenom obdobi sa realizovalo 6 vzdelavacich
skoleni na ktorych sa zucastnilo celkovo 109 spotrebitelov. Cielom projektov bolo podporovat a rozvijat
svojou konzultaénou a poradenskou ¢innostou zvySovanie pravneho vedomia spotrebitel'ov a poskytovat
im Siroky priestor na ziskavanie vSetkych dostupnych informacii tykajucich sa ochrany ich prav ako aj

vSetkych dostupnych informacii tykajucich sa efektivneho domahania sa ochrany ich prav na vSetkych
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dostupnych stuprioch ochrany v SR a organizovat odborné skolenia a seminare. Zdruzenie AVES
spolupracovalo s obdobnymi odbornymi alebo stavovskymi zdruzeniami v Slovenskej republike. Cela
organizacia projektov bola zabezpeCovana samotnym zdruzenim v spolupraci s advokatskymi
kancelariami a v spolupréaci so zdruzenim Pomoc poSkodenym. Vysledkom realizovanych projektov je
narastajlci zaujem samotnych spotrebitel'ov o sluzby zdruzenia. Dosiahnuté vysledky ¢innosti zdruzenia
sU uvedené vo vyro¢nych spravach, zverejnenych na webovej stranke zdruzenia ako aj z pravoplatnych

rozhodnuti zverejnenych taktiez na webovej stranke zdruzenia v €asti ,,ROZSUDKY*.

Ochrana spotrebitela a uvedomely spotrebitel je zakladnym predpokladom pre udrzanie rozvoja
ekonomiky, hospodarstva, spotrebitel'skej politiky, socialnej inklizie a dlhodobej konkurencieschopnosti.
Tému a aktivity Zdruzenie AVES neustéle skvalitiiuje. Cielové skupiny a potreby ich ochrany, pri
vysokom stupni nedostatku spotrebitel'skej gramotnosti, je pre spoloénost nezastupitelné. Cinnost OZ
AVES je najma z prispevkov ¢lenov zdruzenia, ¢o je aj zarukou udrzatelnosti, ktorda umozni vyuzivat
vystupy projektu v praxi aj po jeho ukonc&eni. Zdruzenie AVES aj v budicnosti zabezpeci aktivity uvedené
v projekte a ma plany zapajat sa a UspesSne implementovat d’alSie projekty, ktoré napomo6zu modernému
arychlemu rozvoju vzdelavania v oblasti ochrany spotrebitela, najmad vSak v znevyhodnenych
a ohrozenych skupinach. Spotreba ¢loveka sa stala problémom ekonomickym, politickym, socialnym,
kultdrnym a zdravotnym. Zivotny $tyl fudstva zalozeny na neobmedzenom konzume a stéle rastticej
spotrebe je potrebné nahradit spravanim enviromentalnejs$im, prijatelnejSim a Setrnejs$im. Aby vSak
spotrebitel poznal svoje moznosti ovplyviiovat trh, realizoval na fiom svoje potreby a zaujmy v sulade

s hodnotami déstojného Zivota pre seba i pre nasledujice generacie, potrebuje aj kvalitné vzdelanie.

Plany do buddcnosti - projekty, ktoré dokazu este viac nasu schopnost vyvinit rieSenia na mieru,
prisposobit existujuce nastroje presne poziadavkam spotrebitel’a a aj ich Uspesne nasadit. Toto je velka
pridana hodnota ZdruZenia AVES a jeden z pilierov, na ktorych mézeme a chceme stavat dalSiu

buducnost Zdruzenia AVES.

Spolupraca na narodnej urovni:
v" Pravna pomoc poskodenym; Racianske obcianske centrum; Slovenska komora
spotrebitelskych organizacii (SKSO); Eurdpske spotrebitelské centrum; Centrum pravnej
pomoci

v' Narodna banka Slovensko; Slovenska obchodna in§pekcia; URSO

\

Ministerstvo spravodlivosti SR; Ministerstvo hospodarstva SR; Ministerstvo dopravy a vystavby
SR; Generalna prokuratura SR

Slovenska komora exekutorov, Notarska komora; Sudny znalci

Bankové a nebankové obchodné spolo¢nosti, Drazobné a realitné spolo¢nosti

Slovak Telekom, O2, Orange, SWAN

Mgr. Peter Arendacky, advokat; JUDr. Almasi Gabriel; Mgr. Tomas$ PadysSak; Patrik Boraro$

N N X
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Vlastnu prezentaciu a propagaciu smerom k verejnosti uskuto€riuje Zduzenie AVES prostrednictvom
vlastnej webovej stranky, prostrednictvom socialnych sieti (najucinnejsia forma propagacie), seminarmi
a Skoleniami, prostrednictvom samotnych spotrebitelov a naSich clenov, ktori Siria dobré meno

a kvalifikovanost zdruzenia medzi verejnostou.

V Bratislave, dna 27. 01. 2021

Zdruzenie na ochranu prav ob¢ana — AVES
podpisané ZEP podpisom

Statutarny zastupca — Eva Stupavska
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