PROJEKT

Nazov projektu

Poskytovanie poradenstva spotrebitelom a mimosudne rieSenie spotrebitelskych sporov

Akronym

“Centrum ARS a poradenstvo pre spotrebitelov”

Charakteristika

Predkladany projekt “Centrum ARS a poradenstvo pre spotrebitelov” obsahovo, ideovo, personélne,
odborne a logicky nadvazuje na projekty realizované v prechadzajtcich rokoch 2016, 2017, 2018, 2019,
2020, 2021, 2022 a 2023.

Predkladatel svojim projektovym zdmerom mieni nastavit' nastroje spotrebitelskej ochrany vSetkych
spotrebitelov pri obchodovani s profesionalnymi obchodnikmi. Osobitni déleZitost' venuje skupinam

spotrebitelov, ktori su v uréitych situaciach obzvlast zranitelni a potrebuju zvySenu ochranu.

Nové nastrahy doby v podobe nahleho zvySovania cien a Urokovych sadzieb v désledku inflacie,
nedostatoéné povedomie spotrebitelov o svojich spotrebitelskych pravach a napredujica digitalizacia
predstavuju pre zranitelnych spotrebitelov zvySené riziko zasahu do ich prav. Nedostatok zru¢nosti,
schopnosti alebo pripadna nemoznost integrovat sa do procesu digitélnej transforméacie nemdze
diskriminovat' tych, pre ktorych by mala byt podpora a ochrana spotrebitelskych prav zabezpeCena

prednostne.

Projektovy zamer “Centrum ARS a poradenstvo pre spotrebitelov”, ktorého Cinnosti a stanovené ciele
priamo prispievaju k plneniu priorit stanovenych vyzvou “Poskytovanie poradenstva spotrebitefom a
mimosudne rieSenie spotrebitelskych sporov profesionalizuje rieSenie mimostdnych postupov,
objektivizuje spor, jeho vznik avyvoj. Svojou &innostou prispieva k vytvaraniu konStruktivneho
prostredia pre rieSenia, ¢o urychluje a zefektiviiuje mimostdny proces a zvySuje Uspesnost rieSeni, ¢o
vedie k zvy3eniu zaujmu Sirokej laickej a odbornej spotrebitel'skej verejnosti pri vyuZivani postupov

mimosudneho rieSenia spotrebitelskych sporov.

Hlavnou myslienkou projektu je zabezpecCenie dostupného, rychleho, kvalitného a odborného
poradenstva a pomoc pri mimosudnom rieSeni spotrebitelskych sporov pre spotrebitelsku verejnost na
Uzemi celej Slovenskej republiky. Projekt je zamerany aj na rieSenie spotrebitelskych otazok, podnetov
a sporov, pricom
= Otdzkou sa rozumie v8eobecna Ziadost spotrebitela o informéciu, ktord je spravidla
vSeobecného charakteru a nesmeruje proti konkrétnemu predavajicemu. Moze suvisiet s
propagaciou (marketingom), predajom, dodanim tovaru alebo sluzby, pinenim zmluvy,
reklamaciou tovaru alebo sluzby, uplatnenim prava na odstupenie od zmluvy a pod.
= Podnetom sa rozumie vyjadrenie nespokojnosti spotrebitela so Specifickym predavajucim,

ktoré sa tyka nesuhlasu so spdsobom vybavenia reklamacie alebo spotrebitel namieta, ze




predavajuci inak porusil jeho prava, mdze rovnako suvisiet s postupom predévajiceho este
pred uzatvorenim zmluvy, propagaciou, predajom, ale tiez dodavanim tovaru alebo sluZieb,
plnenim zmluvy atd.; podnetom je tiez spotrebitelsky spor - spor medzi spotrebitefom a

predavajucim, ktory vyplyva zo spotrebitelskej zmluvy alebo s fiou savisi.

ZvySovanie Urovne presadzovania prav spotrebitelov v praxi mieni projektovy zamer dosiahnut formou
= zvySovania informovanosti a pravneho povedomia spotrebitelov prostrednictvom osvety a
propagacie modernych efektivnych spdsobov rieSenia sporov a kvalifikovaného poradenstva

= pomoci spotrebiteflom pri rieSeni ich spotrebitelskych sporov s predajcami s dérazom na
naplnenie potreby rychleho a jednoduchého postupu v systéme mimosudneho a

alternativneho rieSenia

Projektovy zamer svojimi aktivitami zasadne napifia rozsah danej témy, riesi Ciastkové ciele, ktoré s
definované vo vyzve k téme a ich napiiianim priamo prispieva k plneniu priorit stanovenych vo vyzve.
Projektovy zamer pomdze najma zranitelnym spotrebitefom s ich ochranou a kompenzéciou.
Poradenstvo a sluzby mimosudneho rieSenia sporov vyuZivaju prave najmé zranitelni spotrebitelia, ktori
potrebuju ochranu preto, ze nemaji dostatok finanénych, materialnych, komunikaénych a
vyjednavacich prostriedkov ucinne sa branit. Pristup k ochrane im umoznia spravodlivé mimosudne

mechanizmy.
Predkladatel planuje dosiahnut ciele projektu tymito aktivitami:

= Aktivita &. 1 - Alternativne rieSenie spotrebitelskych sporov (ARS) a cezhraniéné spory (ADR)
= Aktivita €. 2 - Mimosudne rieSenie sporov (MRS)

= Aktivita €. 3 - Poradenstvo a vybavovanie spotrebitelskych otazok a podnetov

Aktivitu €. 1 realizuju kancelarie v Bratislave a v Lipanoch (PreSovsky kraj), ktoré pracuju v online rezime.

ARS a ADR zabezpeduju tri poverené osoby pre vSetky samospravne kraje.

Aktivitu €. 2 realizuje Bratislava pre Bratislavsky kraj, Lipany pre PreSovsky kraj, Zvolen a Brezno pre
Banskobystricky a Kosicky kraj, Nové Zamky pre Nitriansky kraj, Sala pre Trnavsky kraj, DIhé Pole pre
Zilinsky a Trenciansky kraj. RealizAcia aktivity prebieha v online rezime a zabezpeduje ju sedem

poradcov pre vSetky samospravne kraje.

Aktivitu €. 3 realizuje Bratislava pre Bratislavsky kraj, Lipany pre PreSovsky kraj, Zvolen a Brezno pre
Banskobystricky kraj, Nové Zamky pre Nitriansky kraj, Sala a Sladkovigovo pre Trnavsky kraj, Tornala
pre KoSicky kraj, Nové Meste nad Vahom pre Trendiansky kraj, Povazska Bystrica a DIhé Pole pre
Zilinsky kraj. Realizacia aktivity prebieha v online reZime a zabezpeduje ju desat kontaktnych oséb pre

vSetky samospravne kraje.




ZvySovanie informovanosti a pravneho povedomia spotrebitelov prebieha formou propagacie

prostrednictvom koleni, workshopov a webinarov, webovej stranky www.zdruzenieaves.sk, socialnych

sieti a online newsfiltra.

Projektové aktivity smeruju k trom cielovym skupindm

Spotrebitelia — do tejto cielovej skupiny zahffiame najmé zranitelné skupiny spotrebitelov, medzi ktoré
paria déchodcovia, zdravotne hendikepovani, Romovia, mladi neskuseni spotrebitelia, a v si¢asnosti
aj odidenci z Ukrajiny. ZdruZenie prijima a rieSi podnety spotrebitelov zo vSetkych regiénov Slovenska
a zabezpeCuje spotrebitelom kvalifikované osoby na rieSenie ich sporov. UCi spotrebitelov rozhodovat
sa zodpovedne a vedie spotrebitelov k tomu, ze zmluvy a vSeobecné obchodné podmienky musia €itat.
UCi spotrebitelov ako rozoznat neprijatelné zmluvné podmienky a vedie ich k tomu, aby neprijatelné
zmluvné podmienky u obchodnikov namietali a trvali na ich vyfiati zo zmluvnych podmienok, pretoze su
v zmysle ustanoveni § 52 a nasl. ObCianskeho zakonnika neplatné, a zhorSuju postavenie spotrebitela
v zmluvnom vztahu s obchodnikom. UEi spotrebitelov ako rozoznat' nekalé obchodné praktiky, ako
nakupovat a ako aktivne presadzovat svoje prava a zaujmy, a tym predchadzat moznym sporom.
Zdruzenie asistuje spotrebitelom pri uzatvarani zmliv a v pripade uz uzavretej zmluvy analyzuje
zmluvné podmienky v zmluvach a vo VOP. ZdruZenie posilfiuje postavenie spotrebitela, uci
spotrebitelov poznat a aplikovat pravne rieSenia v praxi a rozvijat tak formu mimostdneho rieSenia
sporov a alternativneho rieSenia spotrebitelskych sporov podia zakona o ARS. Pomaha spotrebitelom
nakupovat a rozhodovat sa samostatne, no zodpovedne. ZlepSuje vSeobecnu informovanost a znalosti
o pravach spotrebitelov, uéi spotrebitelov vnimat sa v kontexte Eurdpskej unie, vyuZivat pozitivne
priklady zo zahraniéia a zavadzat nové pozitivne praktiky i na Slovensku. Vedie spotrebitelov k tomu,
aby sa spéajali a domahali sa svojich prav spolo¢ne aj formou kolektivnych Zalbb. Zdruzenie celkovo

zvySuje celospolocensku déveru vo vymozitelnost spotrebitelského prava na Slovensku.

Obchodnici — Cielom je menit vnimanie obchodnikov vo vztahu k ochrane spotrebitefa. Zlepsit ich
vztahy so spotrebitelmi, podnecovat obchodnikov, aby skvalitfiovali svoje produkty, znizovali klamlivé
reklamné spoty, zdrZali sa nekalych obchodnych praktik, nepozivali neprijatelné zmluvné podmienky,
striktne dodrZiavali z&konné ustanovenia, ¢im mézu predchédzat moznym sporom. Viest obchodnikov
k tomu, aby aj oni vyuzivali mimosudne rieSenie sporov, najma ARS, ¢o mbZze uSetrit znacnu Cast ich

finanénych prostriedkov.

Odborné verejnost — Davat do povedomia odborne;j verejnosti vadné tovary a sluzby, nekalé obchodné
praktiky, otvarat kontroverzné témy a viest diskusiu o problémoch ochrany spotrebitela najma z oblasti
finanénych sluZieb, energetiky, telekomunikécii, digitdlneho prostredia, cestovného ruchu, atd..
Upozoriiovat na nepoctivych obchodnikov a ich vadné produkty, davat do pozornosti praktické priklady
z0 zahrani€ia. Upozorfiovat na problémové miesta v legislative a navrhovat mozné systémové rieSenia,
napr. zneuzivanie silnejSieho postavenia obchodnika voCi spotrebitelovi, posilnenie ochrany

zranitefnych skupin spotrebitelov vo v3etkych oblastiach spotrebitel'skej politiky, ochrana spotrebitefa v



http://www.zdruzenieaves.sk/

digitalnom prostredi s dérazom na ochranu osobnych Udajov, dvojita kvalita potravin, vysoké ceny
produktov oproti inym €lenskym Statom, diskriminacia spotrebitelov, nejasné, neur€ité a nezrozumitelné
(zavadzajuce) formularové zmluvy, obchodné podmienky a vSeobecné obchodné podmienky. Viest
diskusie v oblasti kolektivneho vymahania spotrebitelskych prav a implementacia smernice o Zalobach

v zastUpeni.

Projekt realizaciou aktivit vytvori metodické postupy s multiplikatnym efektom a stabilnou formou, ktoré
budui mat trvalo udrzatefné vyuZitie. Jednotny trh bude silnejsi, spotrebitelia a obchodnici si budu
vedomi vyhod abudl déverovat siinému mechanizmu mimostdneho rieSenia vnutroStatnych aj

cezhraniénych sporov.

Predkladatel vymoZitelnost prav spotrebitefov na Slovensku dosahuje najma studnymi rozhodnutiami,
uzatvorenymi dohodami s obchodnikmi na vratenie kipnej ceny tovaru, vymenu tovaru, zfavu z ceny
tovaru, rozne finanéné Ulavy a iné benefity pre spotrebitelov. V roku 2023 predkladatel v prospech
spotrebitelov vymohol 3 586 702,30 €.

Vlymozitelnost prav spotrebitelov sa bude predkladatel snazit posilnit’ aj prostrednictvom kolektivnych
7alob v zmysle EU smernice o Zalobach v zastipeni a zakona &. 261/2023 Z. z. o zalobach na ochranu

kolektivnych zaujmov spotrebitelov a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov.

Ako nové, inovativne systémové opatrenie bude vypracovana “Metodika postupu podavania
kolektivnych Zaléb v zastlpeni”, t&to bude obsahovat zavazny postup pre podavanie kolektivnych
Zalbb, ktorych sucastou su napriklad aj principy podavania kolektivnych zaldb v zastipeni a Cinnosti,
medzi ktoré patria zruCnosti opravnenej osoby, vSeobecné ciele a zasady pre kolektivne Zaloby
v zastlpeni, etické zasady opravnenej osoby poskytujicej zastlpenie v kolektivnych Zalobach a

orientacia opravnenej osoby na potreby spotrebitela.

Ako inovativne systémové opatrenie bude vypracovana aj “Metodika prace poverenej osoby, poradcu
a kontaktnej osoby”. Tato obsahuje z&vazny postup pre rieSenie individualizovaného alternativneho
rieSenia spotrebitelskych sporov, individualizovaného mimosutdneho rieSenia spotrebitelskych sporov a
poskytovanie individualizovaného poradenstva, ktorého si¢astou st napriklad aj principy poskytovania
bezplatnej poradenskej &innosti, medzi ktoré patria zruénosti poverenej osoby, poradcu, kontaktnej
osoby, vSeobecné ciele a zasady mimosudneho rieSenia a poradenstva, etické zasady zamestnanca
poskytujuceho bezplatné poradenské Cinnosti a orientacia poradcov, kontaktnych oséb a poverenych

0s0b na potreby spotrebitela.

Medzi nové, inovativne systémové opatrenie zaraduje predkladatel aj “Metodiku rieSeni
spotrebitel'skych sporov online”. Pristup k lahkému a nizkonakladovému rieSeniu sporov posilni déveru
spotrebitelov a obchodnikov v digitalny jednotny trh. Online rieSenie sporov pontka jednoduché,

efektivne, rychle a nizkonakladové mimosudne rieSenie sporov, vdaka ktorému spotrebitelia moZu svoje




spory s obchodnikmi vyrieSit elektronickymi prostriedkami. Online rieSenie sporov bude prebiehat
prostrednictvom webovej stranky, na ktorej sa budu poskytovat vSeobecné informéacie 0 mimosudnom
rieSeni zmluvnych sporov medzi spotrebitelmi a obchodnikmi zo spotrebitelskych zmlGv. To umozni
spotrebitelom predkladat’ podnety a otazky vyplnenim elektronického formulara a prilozit relevantné
dokumenty. Na spravu pripadov bude predkladatel vyuZivat elektronické nastroje, ktoré subjektom
mimosudneho rieSenia sporov a poradenstva umozni [ahSie viest postup rieSenia sporov a vybavovanie

podnetov a otazok.

Inovativnym systémovym opatrenim je aj ochrana spotrebitela v digitalnych sluzbach. Internet sa stal
kli¢ovou sucastou Zivota spotrebitefov. No kym digitalne technoldgie neustale rozsiruju svoje pole
posobnosti, je nevyhnutné zabezpetit efektivnu ochranu spotrebitefov v online prostredi. Ulohou
zdruzenia je chranit prava spotrebitelov, aby mohli naplno vyuzivat vyhody, ktoré im digitalny svet
ponUka. Nasim cielom je prispiet k tomu, aby zmluvy uzatvarané v online prostredi, boli férové,
zrozumitelné a ceny tovarov a sluzieb prijatelné. E-shopy, platformy a socialne média zohravaju v Zivote
spotrebitelov Coraz déleZitejSiu Ulohu, no o to Castejie sa stavaju obetami podvodnikov, produkty
predavané cez internet nesplifiaji bezpetnostné a zdravotné poziadavky a v online priestore &iha i
mnozstvo nekalych obchodnych praktik. Nasim cielom je presadit, aby aj online platformy legislativne

zodpovedali za svoje ponuky a kvalitu tovarov a sluZieb, ktoré ponukaju.

Umela inteligencia meni na$ svet. Na jednej strane mdZze spotrebitelom ufahéit' Zivot, no zaroven
vzbudzuje aj opravnené obavy. Spotrebitelia Celia riziku, ze sa stani predmetom diskriminécie a
netransparentnych rozhodnuti robotov. Nasim cielom je, aby bol technologicky vyvoj a pouZitie umelej
inteligencie v praxi adekvatne regulovany a spotrebitelia mali silné prava, ktoré ich ochrania aj pri

plnohodnotnom vyuziti vyhod digitalnej transforméacie.

Uz z Ciastkovych vysledkov je zrejmé, Ze poskytovanie bezplatnych poradenskych €innosti v oblasti
rieSenia sporov v ramci SR absentuje a dopyt po tychto sluzbach neustale rastie. Preto Glohou nového
projektu je nadalej zabezpetit dostupnost bezplatnych poradenskych €innosti pre spotrebitelov cielovej

skupiny. A ked’ze maju byt tieto innosti bezplatné je nevyhnutné ich finanéne podporit’.

Projekt ma ambiciu zohladnit pri implementacii vysledky a dopady vyplyvajice z vyhodnotenia projektu
2023. Predkladany projekt bude po€as svojej implementécie reagovat na potreby vyplyvajlce zo zisteni

(aj kritickych) vyplyvajtcich z realizacie projektu 2023.

Realizacia projektu je naplanovana na 6 mesiacov. Predkladatel spolu s partnerskymi

organizaciami vytvorili silny tim po obsahovej aj organizaénej stranke.

Silné stranky projektu:
= Dostupné, rychle, kvalitné a efektivne poradenstvo a mimosudne rieSenie sporov pre

spotrebitelov v rdmci celej Slovenskej republiky




= Roznorody tim odbornikov a spolupraca so spotrebitelskymi organizaciami, obcianskymi
zdruzeniami a advokatskymi kancelariami je garanciou kvalitnych mimostdnych rokovani s
obchodnikmi v Sirokom spektre spotrebitel'skych odvetvi

= Dobré podmienky pre rozvoj spotrebitelov, vysoka vzdelanostna uroven a sociélna skladba
pre spotrebitelov, spotrebitelska ochrana na mieru

= 100 % vymoZitelnost prava v praxi, profesionalita, odbornost, zruénost, zodpovednost,
disciplina a aktivity personalneho zabezpedenia, vysoka uroven znalosti pravnych predpisov,
dobré podmienky pre rozvoj kvalifikovaného personalu, silné zastupenie, spravodlivost,
transparentnost, doveryhodnost

= Tradicia, stabilita, inovativnost, vzdy aktualne informacie, publikacie, centrum vzdelavania,
spotrebitelska vychova, osvetova a publikaéna €innost zdruzenia

= Existencia siete podpornych, poradenskych a konzultaCnych centier, spolupraca na narodne;
a medzinarodnej urovni

= ZvySujuci zaujem, kvalitu a doveru v sluzby zdruZenia dokazuiju $tatistické ukazovatele

= Zapajanie do rbznych projektov, prieskumov a kampani skvalitiuju sluzby zdruzenia

= Zdruzenie AVES zvySuje celkovu Uroven ochrany spotrebitelov

Slabé stranky projektu:

= Nizke zdroje v rozpocte zdruzenia vzhlfadom na potreby spotrebitelského rozvoja obmedzuju
propagacné, vzdelavacie a osvetové ¢innosti a rozsah poskytovanych &innosti, a obmedzuju
nabor kvalifikovanej skupiny odbornikov a poradcov, ktorych Einnost by pomohla zvysit
poradensku skupinu kvalifikovanych pracovnikov

= Nezaujem obchodnikov zosuladit svoje podnikanie s platnou legislativou

=  Cielova skupina neméa zaujem o aktivity

= Verejné odmietnutie

= Nedostatok dobrovolnikov

= Riziko negativnych zmien vyplyvajicich z novej legislativy, ktord moze byt prijata po termine
na podanie Ziadosti o dotaciu. Neo¢akavana legislativa mdZe ovplyvnit realizaciu aktivit alebo

mdZe priamo vplyvat na vystupy projektu

Ciele projektu

Hlavnym ciefom projektu je cielena pomoc spotrebitelom pri vnutrostatnych i cezhraniénych sporoch.
Hlavny ciel ma za ulohu prakticky presadzovat rychle, spravodlivé, G&inné menej formalne postupy

mimosudneho a alternativneho rieSenia spotrebitelskych podnetov, sporov a otazok.

Hlavny ciel sme rozdelili na 4 Ciastkové ciele:
1. Poskytnut' dostupni pomoc spotrebitelom pri presadzovani spotrebitelskych prév formou
poskytovania kvalifikovanych poradenskych sluzieb
o alternativneho rieSenia spotrebitelskych sporov

o mimosudneho rieSenia spotrebitelskych sporov




o poradenstva
o aktualnych informécii tykajucich sa ochrany prav spotrebitelov
2. Zvysit uroved presadzovania prav spotrebitefov, zabezpedit rast vymoZitelnosti prav
spotrebitelov v praxi a zvySit doveru spotrebitelov v existujuci uzakoneny systém ochrany
o podporou a propagaciou mimosudneho a alternativneho rieSenia sporov
o identifikciou nepoctivych obchodnikov
o  zapajanim predajcov do priebehu rieSenia spotrebitelskych sporov
3. Vylepsit fungovanie ochrany spotrebitelov formou vy$Sej informovanosti verejnosti o pravach
spotrebitelov a posilnenim napravnych opatreni v prospech spotrebitelov vyuzivanim
efektivnych metdd rieSenia spotrebitel'skych sporov mimostdnou cestou vratane ARS
4. Zintenzivnit, prehibit a rozirit kontakt s odbornou a laickou spotrebitelskou verejnostou s

cielom iniciovat legislativne zmeny a identifikovat problémové miesta v oblasti ochrany

spotrebitelov

MERATELNE UKAZOVATELE
Kvantifikované ukazovatele projektu Planovany Ukazovatel Dosiahnuté Hodnoty
Personal pre poskytovanie pomoci pre lll. a IV. kvart. roku 2024 | v roku 2023
Kontaktna osoba / poradca 16 16
Poverena osoba na ARS 3 3

Kvantifikované ukazovatele projektu

Planovany Ukazovatel

Dosiahnuté Hodnoty

Alternativne rieSenie sporov pre lll. a IV. kvart. roku 2024 | v roku 2023

Pocet prijatych navrhov na ARS 10 73
Pocet vybavenych sporov v ARS 8 63
Prenos na nové (¢tovné obdobie 2 10

Kvantifikované ukazovatele projektu

Planovany Ukazovatel

Dosiahnuté Hodnoty

Mimosudne rieSenie sporov pre lll. a IV. kvart. roku 2024 | v roku 2023

Pocet prijatych ndvrhov na MRS 30 274
Pocet vybavenych sporov v MRS 20 220
Prenos na nové uctovné obdobie 5 54

Kvantifikované ukazovatele projektu

Planovany Ukazovatel

Dosiahnuté Hodnoty

Podnety pre lll. a IV. kvart. roku 2024 | v roku 2023

Pocet prijatych podnetov 40 493
Pocet vybavenych podnetov 30 220
Prenos na iné konanie 10 273

Kvantifikované ukazovatele projektu

Planovany Ukazovatel

Dosiahnuté Hodnoty

Otazky pre lll. a IV. kvart. roku 2024 | v roku 2023
Pocet prijatych otazok 300 1873
Pocet vybavenych otdzok 280 1818
Prenos na iné konanie, nevybavené 20 55




Kvantifikované ukazovatele projektu Planovany Ukazovatel Dosiahnuté Hodnoty
Financie v prospech spotrebitelov pre lll. a IV. kvart. roku 2024 | v roku 2023

Objem finanénych prostriedkov 100 000,00 € 3586 702,30 €

Tak ako po minulé roky, aj v roku 2024 predkladatel zaznamenal znaény zaujem o sluzby zdruzenia.
Pri stanoveni ukazovatelov na rok 2024 predkladatel zohfadnil tieto faktory:
- zaCiatok realizacie projektu bol poskytovatefom dotécie stanoveny na obdobie Siestich
mesiacov od 01. jula 2024 do 31. decembra 2024
- na stol sa dostavaju komplikovanejSie podnety, pri ktorych trva rieSenie dihiu dobu, ¢oho
ddsledkom je aj znacna rozpracovanost

- zdruZenie planuje ukazovatele opatrnejSie, aby stanovilo realne dosiahnutelné ciele

V rdmci pinenia stanovenych meratelnych ukazovatelov méze dojst aj k dalSim réznym tkonom, ktoré
nie je mozné realne oznadit meratelnymi ukazovatelmi. Preto bude predkladatel pravidelne sledovat
hodnoty sporov a priebezne bude hodnotu sporov uvadzat v databaze podnetov, ktora zdruzeniu

umozni aj dalsie vyhodnotenia.

Meratelné ukazovatele su realne dosiahnutelné poCas realizacie predkladaného projektu. Pri ich
stanoveni predkladatel vychadzal z vysledkov realizovaného projektu v minulom roku - plnenie
ukazovatelov projektu k 31.12.2023.

Na preukazanie plnenia meratefnych ukazovatelov bude predkladatel zasielat vypisy z evidencie
podnetov vo forme urCenej poskytovatelom dotécie. Sledovanie a vyhodnotenie meratelnych
ukazovatelov bude realizované prostrednictvom databazy zdruzenia. Kazdy podnet je zaznamenany v
jednotnom Formuléri zverejnenom na webovom sidle MH SR. Na konci mesiaca zamestnanec
zosumarizuje svoj Vykaz kontaktnej osoby a odo$le na centrélu zdruzenia. Zdruzenie vyhodnotené
vykazy kontaktnych oséb spracuje do jednej Statistiky Evidencie podnetov spotrebitefov v stlade
s metodikou pre vypifianie formulara evidencie podnetov z kapitoly Ministerstva hospodarstva SR.
Okrem toho, vedenie evidencie spotrebitelskych podnetov, zdruzenie vedie formou elektronicke;

databézy.

Cas realizacie

01.07.2024 - 31.12.2024




Miesto

realizacie Stat Region Vyssi Gzemny celok
projektu Bratislavsky kraj
Slovensko Bratislavsky kraj Trnavsky kraj
Zapadné Slovensko Trenciansky kraj
Stredné Slovensko Nitriansky kraj
Vychodné Slovensko Zilinsky kraj
Banskobystricky kraj
PreSovsky kraj
Kosicky kraj

Realizacia projektu prebieha dialkovou formou prostrednictvom:
e Portal verejnej spravy (UPVS) - zakon o e-Governmente
Cislo elektronickej schranky: E0006148170

e \Web stranka: www.zdruzenieaves.sk

e  E-mail: zdruzenie.aves@centrum.sk
e  Telefon: +421 907 908 869
e  Facebook: Zdruzenie AVES a Verejna skupina AVES

e  Postou na adresu:
Zdruzenie na ochranu prav ob¢ana — AVES, Jana Ponitana 9, Bratislava 841 07
Mliekarenska 725/8, Bratislava 821 09

Sposob realizacie projektu

Zamerom projektu je zabezpecenie dostupnosti bezplatnych odbornych poradenskych sluzieb pre spotrebitelov. Zaroveri
je podporovana socialna integracia, ¢im sa prispeje k fungujicemu prostrediu spajanim zaujmov spotrebitelov a
obchodnikov. Za uéelom skvalitnenia poskytovanych poradenskych sluZieb bude Ziadatel realizovat 6-mesaény projekt v
spolupraci so spotrebitelskymi organizaciami: UNIOU SPOTREBITELOV SLOVENSKA, Pravna pomoc poskodenym a OZ
Nové Horehronie. Snahou projektového timu je prostrednictvom aktivit realizovanych v ramci projektu prispiet k zvySeniu
kvality poskytovania postupov mimosudneho rieSenia sporov a poradenstva. Ciefom projektu je poskytovat cielené
individualne odborné poradenstvo a mimosUdne rieSenie sporov, a prispiet tak k pomoci spotrebitelom riesit ich problémy,
zmenit ich celkové postoje, spravanie a urovei ich individualnej spotrebitelskej gramotnosti tak, aby opakovaniu vzniku

sporov aktivne predchadzali.

Hlavna aktivita — Poskytovanie bezplatnych poradenskych Cinnosti bude realizovana prostrednictvom 3 podaktivit s
finanénou podporou preplatenych odmien poverenych osob, poradcov a kontakinych osob, ktori sa budl podielat’ na

priamej realizacii vSetkych aktivit projektu.
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Zameranie poradenskych ¢innosti poverenymi osobami, poradcami a kontaktnymi osobami:

= nezastupuju spotrebitefov v konani pred sudmi

= pomdzu spotrebitefovi konkrétnymi radami, usmernia ho v postupe reklamacii, odporuéia im najvhodnejsie
postupy rieSenia ich vzniknutého sporu s obchodnikom, poméZzu spotrebitelovi napisat navrh (podanie) na
zaCatie rieSenia sporu formou ARS alebo MRS, poméZzu spotrebitelovi napisat reklaméciu, staznost

= pomahaju spotrebitelom v spisovani pravnych podani smerom k obchodnikom (nejde o napisanie podania na
sudy)

= rieSia spory mimosudnymi postupmi

= ucia spotrebitelov, ako si poradit v rokovani s obchodnikom sam, teda nevykonavaju priamo rieSenie sporov

cestou ARS a MRS, Ulohou je poradit spotrebitelovi ako postupovat v spore s obchodnikom

Predpokladané trvanie aktivity: 07/2024 - 12/2024

Vystupom hlavnej aktivity bude poskytnutie pomoci 19 kvalifikovanymi osobami pre priblizne 1 000 spotrebitelov

Hlavna aktivita bude realizovana prostrednictvom nasledovnych podaktivit:

Alternativne rieSenie sporov (ARS, ADR)

Bezplatné rieSenie spotrebitelského sporu medzi spotrebiteflom a obchodnikom nezavislou poverenou fyzickou osobou,
rychle, spravodlivé, u¢inné a menej formalne postupy, ktorych vystupom je uzavretie dohody alebo vydanie odévodneného
stanoviska.

Dizka implementacie: 07/2024 - 12/2024

Alternativne rieSenie sporov (ARS, ADR) je poskytované v stlade so znenim Z&kona €. 391/2015 Z. z. o alternativnom
rieSeni spotrebitelskych sporov a so znenim Smernice Eurépskeho parlamentu a Rady 2013/11/EU z 21. maja 2013 o
alternativnom rieSeni spotrebitelskych sporov, ktorou sa meni nariadenie (ES) &. 2006/2004 a smernica 2009/22/ES

(smernica o alternativnom rieSeni spotrebitelskych sporov).

Cielom alternativneho rieSenia spotrebitelskych sporov je dosiahnutie zmierlivého vyrieSenia sporu medzi spotrebitelom a
obchodnikom, a to pomocou participacie nezavislej poverenej osoby, ktora sa svojim aktivnym pdsobenim a vyuzitim
autority i odbornych znalosti snaZi motivovat obe strany k uzavretiu dohody o vyrieSeni spotrebitelského sporu (metdda
tzv. konciliacie). Spotrebitelia sa tak v pripade sporu s obchodnikom budi moct obrétit na zdruzenie ako nezavisly a
nestranny subjekt ARS, ktory uskutoéniuje rychle, spravodlivé, G¢inné a menej formalne postupy alternativneho rieSenia

Sporov.

Subjekt ARS pri alternativnom rieSeni sporu postupuje nezavisle, nestranne, s nalezitou odbornou starostlivostou, s ciefom
urovnania sporu a prihliada pritom na ochranu prav a opravnenych zaujmov stran sporu. Subjekt ARS prideluje navrhy

poverenym osobdm n&hodnym vyberom s cielom zachovania nestrannosti poverenych osdb. Subjekt ARS ukondi




alternativne rie$enie sporu do 90 dni odo diia jeho zagatia. V osobitne zloZitych pripadoch moze subjekt ARS lehotu predizit

0 30 dni, a to aj opakovane.

Predkladatel, ako subjekt ARS, riesi aj cezhraniéné spory (ADR). Eurdpska komisia na svojom webovom sidle zverejfiuje
a pravidelne aktualizuje zoznam subjektov alternativneho rieSenia sporov, a v tomto zozname je zapisané aj zdruzenie
AVES

https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.adr.show?2

Cezhraniéné spory boli rieSené prostrednictvom platformy RSO, ktord sa v ramci revizie smernice ARS nahradi
interaktivnym digitalnym nastrojom, ktory spotrebitefov nasmeruje k rieSeniam napravy pre spotrebitelov. Predkladatel bude

pri rieSeni cezhrani¢nych sporov pouzivat Eurdépskou komisiou vytvoreny novy interaktivny digitalny nastroj.

Alternativne rieSenie sporu je bezodplatné. Predkladatel, ako subjekt ARS, riesi vSetky druhy spotrebitelskych sporov.
Jazyky, v ktorych je mozné podat navrh na zacatie alternativneho rieSenia sporu a viest alternativne rieSenie sporu:

- slovensky jazyk, Cesky jazyk, madarsky jazyk, rusky jazyk, anglicky jazyk, nemecky jazyk

Alternativne rieSenie sporov (ARS, ADR), zabezpecuju tri poverené fyzické osoby zapisané v zozname MH SR
https://www.mhsr.sk/uploads/files/EftJ6qBp.pdf?csrt=14618833014788483505

V ramci alternativneho rieSenia spotrebitel'skych sporov, osoba poverena na ARS postupuje procesne podfa

ustanoveni zakona ¢ 391/2015 Z. z. o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov.

ARS je dostupné vSetkym spotrebitelom v ramci celého Uzemia Slovenskej republiky. ADR je dostupné vietkym
spotrebitelom v ramci celej Eurdpskej anii. Spotrebitelia méZu predkladat svoje ndvrhy na zacatie alternativneho rieSenia
sporu prostrednictvom:

= web stranky: www.zdruzenieaves.sk

= e-mailom: zdruzenie.aves@centrum.sk

= poStou na adresu:
v’ ZdruZenie na ochranu prav ob¢ana — AVES, Jana Poni¢ana 9, 841 07 Bratislava, alebo
v’ Zdruzenie na ochranu prav ob¢ana — AVES, Mliekarenska 725/8, Bratislava 821 09

V pripade potreby prebieha komunikacia so stranami sporu aj prostrednictvom telefonického spojenia na telefonnom Eisle:

+ 421 907 908 869. Vyhradeny €as na telefonicki komunikaciu je poas pracovnych dni od 11:00 do 16:00 hod.. Pri

alternativnom rieSeni sporov je garantovany neobmedzeny €as prijmu predkladanych navrhov na zacatie alternativneho

rieSenia sporov.
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Mimosudne rieSenie sporov (MRS)

Ak sa spotrebitel rozhodne pre mimostdne rieSenie sporu, do procesu rieSenia pripadu vstlpi nezavisla tretia strana. Takyto
subjekt spotrebitela a obchodnika, na ktorého sa spotrebitel stazuje, bude viest k vyrieSeniu sporu uzatvorenim pisomnej
dohody.

Dizka implementacie: 07/2024 - 12/2024

Plati, Ze mimosudny systém rieSenia sporov je zalozeny na:
= finan¢nej dostupnosti pre spotrebitela — spotrebitel plati minimalne sumy za rieSenie sporu
= rychlosti konania — konanie je neformalne a rychle
= nestrannosti a kvalifikovanosti tretej strany — spory méZzu riesit iba nestranné osoby s potrebnymi znalostami a

zruénostami v oblasti rieSenia spotrebitelskych sporov.

Mimosudne rieSenie spotrebitelskych sporov poskytuje pomoc pri rieSeni sporu v pripade, Zze do rieSenia su aktivne
zapojené obidve sporové strany. Predkladatel poskytuje spotrebitelom ochranu, venuje pozornost ich zaujmom a potrebam,
presadzuje ich zaujmy. Aj zavazné pravne spory je mozné rieSit dohodou bez sidu. Vydat sa cestou mimostdneho
vyrovnania je rychlejSie, lacnejSie a Casto aj efektivnejSie rieSenie sporu, ako prostrednictvom sudov. Mimosudne
vyrovnanie alebo mimosudna dohoda je na Slovensku uz oficialne uznanou moznostou rieSenia sporov. Namiesto dihych
sudnych konani je mozné pristipit k dohode prostrednictvom poradcu, ktory obom strandm nacrtne aké su alternativny,
moznosti a vzhfadom na situdciu aj mozné vysledky pripadného siidneho konania. Zaroven predklada aj mozZnosti, ako
dosiahnut vyrieSenie sporu bez sudu a k spokojnosti zu¢astnenych. Mimosudne vyrovnanie je pritom mozné dosiahnut aj
systémom, Ze kazdy zo z(&astnenych stran sa s poradcom radi samostatne. Mimosudne rieSenie sporu je rychlejSie ako
sudne pojednavanie, ktoré sa moze vliect roky. Mimosudne vyrovnanie je mozné dosiahnut radovo v diloch az tyzdioch.
Zarover ide o lacnejSiu moznost ako platit sidne trovy, podania na sid a samozrejme aj ¢as, ktory stratime na sude je
drahy. Mimostidne vyrovnanie je razantne lacnejsie. Dal$im plusom je aj diskrétnost, kedZe sa pomocou poradcu mézu

dohodnut obe strany bez komplikovanych sudnych tahanic.

Pri vyjednavani ¢o najvyhodnejSich podmienok mimosutdnych rieSeni je poradca pripraveny ucinne pomdct a asistovat.
Vysoké percento takto kongiacich sporov v naSom zdruzZeni svedéia o tom, Ze v tejto oblasti Zneme mimoriadne Uspechy a
nase snahy presvied¢at strany sporov a vyhodnosti mimosudnych dohdd sa stretavaju s ispechom nielen u spotrebitelov
ale aj u obchodnikov. Mimostdna dohoda a vyrovnanie maju svoje pravne platné vystupy. Dokumentom, ktory vznika je
Dohoda o mimosudnom riedeni sporu. Tu podpidu obe zu€astnené strany a spor sa fiou povazuje za vyrieSeny. Takuto
dohodu vypracuje poradca. Poradca zastupuje spotrebitela v mimostdnom rieSeni sporu bud' na zaklade plnomocenstva
alebo bez udelenej pinej moci, poradca nerozhoduje o spore ale snazi sa vyjednat' s obchodnikom dohodu v prospech

spotrebitela.

Predstdna faza & mimosutdne rokovania zahffiaju:
= analyza podkladov a posudenie Uspechu v spore

= navrhy procesnych stratégii a ich priebezna konzultacia so spotrebitelom




= vypracovanie vSetkych typov podani, vratane predZalobnych vyziev, navrhov, vyjadreni a riadnych, ako aj
mimoriadnych opravnych prostriedkov

= zabezpecenie znalcov, prekladatelov a inych externych odbornikov

= navrhy na minimalizaciu negativnych dopadov pripadnych nepriaznivych vysledkov

Postup mimosudneho rieSenia sporov:

v" Po predloZeni navrhu na mimosUdne rieSenie sporu, bude spotrebitel kontaktovany do 24 hodin skusenym
poradcom na oblast spotrebitelského prava.

v Po analyze pripadu poradca zodpovie otazky, poradi ako najlepsie pripad riesit a identifikuje rizika, ktoré je nutné
minimalizovat.

v’ Poradca skontroluje podklady, vypracuje potrebné zmluvy a podania, vyhotovi reklaméacie vad, pripadne bude
spotrebitefa zastupovat na sude.

v Nasleduje oslovenie druhej strany, aby sa do rieSenia aktivne zapojila

<\

Pri rokovani poradca vyjedna o najvyhodnejSie podmienky pre obidve sporové strany
v Ak obidve strany zhodne pristlpia na navrhované podmienky urovnania sporu, poradca vyhotovi pisomn( dohodu

medzi stranami sporu

Dohoda o urovnani viak nie je exekuény titul. To znamend, ze pokial by jedna alebo druhd zmluvna strana nesplnila
zavazok z tejto dohody, nie je mozné priamo oslovit exekutora a poZiadat ho o vykonanie exekucie. V pripade neplnenia

dohody by bolo potrebné obrétit sa na std a zalobou sa domahat' vydania rozsudku o spinenie povinnosti zo zmluvy.

Mimosudne rieSenie sporu je bezodplatné. ZdruZenie rieSi mimostdne v8etky druhy spotrebitelskych sporov. Jazyky, v
ktorych je mozné podat ndvrh na za&atie mimosudneho rieSenia sporu a viest mimostdne rieSenie sporu:

- slovensky jazyk, Cesky jazyk, anglicky jazyk

Mimosudne rieSenie sporov (MRS) zabezpe€uje sedem poradcov. Poradca spracovava, vybavuje ndvrhy na mimosudne
rieSenie sporov a triedi navrhy na stidne a mimosudne rieSenie sporov. Po udeleni pinej moci spotrebitelom, predkladatel

aktivne zastupuje spotrebitela v mimostidnom konani.

Mimosudne rieSenie sporov (MRS) je dostupné v3etkym spotrebitelom v rdmci celého Uzemia Slovenskej republiky.
Spotrebitelia mézu predkladat svoje navrhy na za¢atie mimosudneho rieSenia sporu prostrednictvom:

= web stranky: www.zdruzenieaves.sk

= e-mailom: zdruzenie.aves@centrum.sk

= poStou na adresu:
v’ ZdruZenie na ochranu prav ob¢ana — AVES, Jana Poni¢ana 9, 841 07 Bratislava, alebo
v’ Zdruzenie na ochranu prav ob¢ana — AVES, Mliekarenska 725/8, Bratislava 821 09

Komunikacia so stranami sporu prebieha aj prostrednictvom telefonického spojenia na telefénnom Cisle: +421907908869.

Vyhradeny €as na telefonickil komunikaciu je po¢as pracovnych dni od 11:00 do 16:00 hod.. Pri mimostdnom rieSeni

sporov (MRS) je garantovany neobmedzeny &as prijmu predkladanych navrhov na za€atie mimostdneho rieSenia sporov.
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Poradenstvo

Pod pojmom poradenstvo rozumieme “Poskytovanie vSeobecnych informécii z oblasti ochrany spotrebitela“.
Poradenstvo ¢lenime
= otazky

= podnety

Otazky prijima predkladatel' prostrednictvom centraineho telefonického kontaktu, e-mailom i prostrednictvom webove;
stranky. Poverend osoba otazky prijaté telefonicky vybavuje bezodkladne. Otazky prijaté prostrednictvom mailu a webove;
stranky prideli kontaktnej osobe podla prisluSnosti kraja. Otazkou sa rozumie vSeobecné Ziadost spotrebitela o informéaciu,
ktora je vSeobecného charakteru a nesmeruje proti konkrétnemu obchodnikovi. Otazku vybavi kontakina osoba
poskytnutim informéacii, ktoré pomdZzu spotrebitelovi pri rieSeni jeho problému, ktory moze slvisiet s propagaciou
(marketingom), predajom, dodanim tovaru alebo sluzby, plnenim zmluvy, reklaméaciou tovaru alebo sluzby, uplatnenim
prava na odstupenie od zmluvy a pod., usmerni spotrebitela ako ma postupovat’ a naznaci mu moznosti a perspektivy
rieSenia. Zaroven informuje spotrebitela 0 mimosudnych postupoch pri rie§eni sporu prostrednictvom ARS a MRS. Naplfiou
¢innosti kontaktnej osoby je aj analyza otazky, a to ¢i je mozné zodpovedat otazku bez podrobnej analyzy alebo pred
poskytnutim relevantnych informacii je nutné otadzku podrobne zanalyzovat. Nie vzdy je totiz mozné promptne reagovat a
posudit pravny ramec otazky. Kontaktna osoba ma v naplni ¢innosti aj triedenie otazok do agendy poradenstva, agendy

ARS, agendy MRS a sudnej agendy.

Zodpovedanie otazok je dostupné vSetkym spotrebitelom v ramci celého Uzemia Slovenskej republiky. Spotrebitelia mdzu
klast predkladatefovi otdzky prostrednictvom:

= web stranky: www.zdruzenieaves.sk

= e-mailom: zdruzenie.aves@centrum.sk
= tel. Gisla: + 421907908869

Otazky predlozené predkladatelovi prostrednictvom mailu a webovej stranky st vybavené spravidla do 48 hodin. Otazky
kladené prostrednictvom telefonického kontaktu su vybavené prevazne bezodkladne. Vyhradeny ¢as na telefonick(

komunikaciu je po¢as pracovnych dni od 11:00 do 16:00 hod.. Pri otazkach predloZzenych mailom a cez web stranku je

garantovany neobmedzeny €as prijmu otazok.

Podnety prijima predkladatel prostrednictvom centrélneho telefonického kontaktu, e-mailom i prostrednictvom webove;
stranky. Poverena kontaktna osoba podnety prijaté telefonicky vybavuje bezodkladne. Podnety prijaté prostrednictvom
mailu a webovej stranky sU pridelené kontakinej osobe podla prislusnosti kraja. Podnetom sa rozumie vyjadrenie
nespokojnosti spotrebitela so Specifickym obchodnikom. Podnet vybavi kontakind osoba poskytnutim informécii, ktoré
pomdzu spotrebitelovi pri rieSeni jeho problému, ktory mbdZe slvisiet s propagaciou (marketingom), predajom, dodanim
tovaru alebo sluzby, plnenim zmluvy, reklamaciou tovaru alebo sluzby, uplatnenim prava na odstupenie od zmluvy a pod.,
usmerni spotrebitela ako ma postupovat a naznaci mu moznosti a perspektivy rieSenia. Zaroven informuje spotrebitela o

mimosudnych postupoch pri rieSeni sporu prostrednictvom ARS a MRS. Naplfiou €innosti kontaktnej osoby je aj analyza
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podnetu, a to ¢i je mozné vybavit podnet bez podrobnej analyzy alebo pred poskytnutim relevantnych informacii je nutné
podnet podrobne zanalyzovat. Rovnako ako pri otdzkach, ani v pripade podnetov nie vzdy je mozné promptne reagovat a
posudit pravny ramec podnetu. Kontaktna osoba zaroven triedi podnety do agendy poradenstva, agendy ARS, agendy

MRS a sldnej agendy. Poradenstvo predkladatel realizuje bez udelenia plnej moci spotrebitelom.

Vlybavovanie podnetov je dostupné v3etkym spotrebitelom v rdmci celého Uzemia Slovenskej republiky. Spotrebitelia mbzu
predkladat svoje podnety prostrednictvom:

= web stranky: www.zdruzenieaves.sk

= e-mailom: zdruzenie.aves@centrum.sk
= tel. Cisla: + 421907908869

PredloZené podnety prostrednictvom mailu a webovej stranky su vybavené spravidla do 5 dni odo diia doruéenia podnetu.

Podnety predkladané telefonicky su vybavené prevazne bezodkladne, v pripade zlozitejSich situécii najneskor do 15 dni.

Viyhradeny &as na telefonick( komunikaciu je po¢as pracovnych dni od 11:00 do 16:00 hod.. Pri podnetoch predloZenych

mailom a cez web stranku je garantovany neobmedzeny €as prijmu podnetov.

V pripadoch, v ktorych obchodnici odmietaju komunikovat a na vyzvy nereaguju, ide spravidla o podvodny subjekt,
ktorého napravu a vyvodenie dosledkov ARS ani MRS nie je mozné dosiahnut. Zva¢Sa ide o nepostihnutelné subjekty,
s ktorymi si nevedia poradit ani kontrolné, regulaéné a vySetrovacie organy, preto su takéto spory prestivané do sldne;

agendy a ostavaju predmetom stdneho rieenia.

Aplikaéna prax ukazuje, ze tazisko uspe$ného rieSenia podnetov nespoCiva vo vybranej forme rieSenia, ale na
schopnosti spravnej identifikacie a analyze pripadu a vyuZitia spravnych vecnych a pravnych prostriedkov (v§eobecné

znalost zékonnych ustanoveni, dokazy, skimanie vyjadreni, vyuZitie judikatov, poznanie a operativna orientacia vo

vystupoch stidnej praxe, logicky usudok, presvedcivé prednesenie, priprava dékazov) podla konkrétnej situécie.

Organizacné, technické a personalne zabezpecenie realizacie projektu

Organizacné zabezpecenie realizacie projektu

= Projekt je zamerany na uzemie celej Slovenskej republiky
= Zapojenie jednotlivych participujucich osob je 3pecifikované v Easti ,,Personalne zabezpedenie realizacie
projektu” (bod 8)

KoordinaCny vybor zabezpefuje implementaciu aktivit na poZadovanej Urovni, vratane predchédzania potencialnym
problémom suvisiacim s implementéciou. Koordinaény vybor bude poradnym a iniciativnym organom predkladatela,
zriadeny predkladatelom - na celé Casové obdobie realizacie projektu a to tak, aby bola od 07/2024 zabezpecena jeho
funkénost. Ulohou koordinaéného vyboru o.i. bude koordinovat realizaciu aktivit tak, aby nedochadzalo k duplicitam
vykondvania bezplatnych poradenskych Cinnosti s inymi poradenskymi systémami. Koordinaény vybor bude pocas

realizacie projektu pinit nasledovné funkcie:
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= prerokovavat a schvalovat navrhované postupy a zmeny pri pineni cielov projektu

= predkladat navrhy na zlepSenie &innosti zamestnancov v suvislosti so skisenostami, ktoré vyplynuli v ramci
implementécie projektu

= priebezne hodnotit pinenie cielov projektu a v pripade zistenych nedostatkov navrhovat opatrenia na ich

odstranenie

Clenovia koordinagného vyboru svoju funkciu vykonavaju bez naroku na odmenu. Clenmi koordinaéného vyboru st traja
povereni zastupcovia predkladatela, traja zastupcovia spolupracujlcich subjektov a traja zastupcovia spotrebitelskych
organizacii. Riadiaci vybor sa bude stretavat na pravidelnych rokovaniach, ktoré sa budu realizovat v zmysle rokovacieho
poriadku riadiaceho vyboru, ktory bude schvéleny na prvom zasadnuti. Riadiaceho vyboru sa mézu zUc€astriovat aj ini

pozvani odbornici.

V projekte bude popri realizovani aktivit na kontinuélne zvySovanie odbornych zruénosti zamestnancov poradenského
procesu, podla potreby vyplyvajlicej z praxe, zabezpe€ena skupinova alebo individualna supervizia, ktorej cielom je
kontinualne zvySovanie profesionalnych kompetencii osob pracujtcich so spotrebitelmi. Ciefom supervizie pri poskytovani
bezplatnych poradenskych ¢innosti je poskytnutie podnetov k hfadaniu novych ciest a moznych rieSeni zloZitych pravnych
problémov spotrebitelov. Supervizne stretnutia poskytnU priestor na spatni véazbu, reflektovanie a analyzovanie prace
poradcov poskytujucich bezplatné poradenské Cinnosti a vymenu skisenosti. Vyznamnou suéastou supervizie je tiez

rieSenie réznych etickych problémov a dilem pri vykone bezplatnych poradenskych ¢innosti.

Viytvéranie podmienok a hfadanie moznosti na rozSirenie Informaéného systému Riadenia spravy pripadov tak, aby bol
vytvoreny modul pre podporu zavedenia Standardizacie prace poverenych osob, poradcov a kontakinych osdb pri
poskytovani poradenstva a mimosudneho rieSenia sporov pre zranitelnych spotrebitelov. Zamerom rozSirenia je aj ziskanie
a vyuZzivanie dostupnych informécii o identifikacii spotrebitela ajeho pripade a nasledne ich evidencia pri buduce;

intervencii a rieSeni situacie spotrebitela.

Predkladatel sa bude podielat na zabezpeceni a realizacii aktivit sivisiacimi s projektom v spolupraci s partnermi. Partneri
neziskaju z dotécie Ziadne finanéné vyhody. Na splnenie cielov projektu prispeju materidlne a prispevkami, ¢im pomdzu
predkladatelovi dosiahnut ciele projektu a riesit vzniknuté problémy. Vyhoda partnerov pre projekt je ich dostupnost,
odbornost, skisenosti a dlhodoba spolupraca s predkladatelom. Predkladatel a partneri spoja svoje odborné znalosti a
navzajom sa budu dopiiiat. Predkladatel prediozi partnerom projektovy zamer, poskytne im potrebné informécie pre vykon
spoluprace, zabezpedi zamestnancov, ktori budd spolupracovat s partnermi pri realizacii konkrétnej Ulohy a zabezpedi
dalsie potrebné cinnosti pre partnerov za Géelom dobrej realizacii projektu. Clenovia partnerov majii dihoroéné odborné
skusenosti s ochranou spotrebitela nielen pri mimosudnych procesoch, ale aj v stidnych sporoch. Kvalitné poradenstvo a
kvalifikované zastupovanie spotrebitelskych subjektov uz vyuZilo mnoho spotrebitelov, a to nielen na Slovensku, ale aj v

inych krajinach EU vratane tretich krajin mimo EU.

Predkladatel a partneri dihodobo funguijti ako spolo&né konzorcium a spolo&ne vytvaraji podmienky pre napliiianie cielov
ochrany spotrebitela na medzinarodnej drovni. Svoju &innost vykonavajl nielen za odmenu, ale aj formou dobrovolnictva.
Pocas realizacie projektu sa kazdy Ucastnik priamo podiefa na realizacii projektu vykonavanim urCenych projektovych

¢innosti. Spolupraca prebieha aj formou konzultacii a stretnuti. Konzorcium je zaloZzené na supervizii, konzultaciach,




realizacii spoloénych aktivit, finanénych, materidlnych a informaénych zdrojoch. Partnerstvo medzi predkladatelom a
partnermi je postavené na pevnych zékladoch, mé odborné znalosti a skisenosti, silnii komunitnd podporu, dobry systém,

vzajomnu komunikéaciu a flexibilitu.

UNIA SPOTREBITELOV SLOVENSKA
Oficialna skratka: USS
ICO: 54 317 061

Pravna pomoc po$kodenym
ICO: 50 951 947

OZ Nové Horehronie
ICO: 42 194 342

Riadenie a rozhodovanie konzorcia
Riadenie a rozhodovanie prijima konzorcium spoloéne - princip partnerstva. Rozhodnutia podpisuje predseda
predkladatefa. Predkladatel sa s konzorciom stretava raz mesacne (v pripade potreby aj CastejSie), aby pravidelne
monitoroval pinenie stanovenych ciefov a naplanoval si stanovené ciele na dalSie obdobie. Spoloné stretnutia su déleZité
pre vzajomnou komunikaciou zabezpecit riadne pinenie stanovenych cielov. Predkladatel vzdy kontroluje koncom mesiaca
projektovi dokumentaciu. Pre vykon jednotlivych ¢innosti je urenad zodpovedna osoba, ktora sleduje, €i jednotlivé aktivity
(v rdmci daného ciefla alebo Ulohy) su spinené v&as a s pouzitim vhodnych prostriedkov. Ak niektora z urenych oséb
¢innost nevykonava alebo ju nedokondi v€as, osoba zodpovedné za Ciastkovy ciel alebo Ulohu podnikne prislusné kroky,
napriklad poveri ini osobu vykondvanim ¢innosti alebo zabezpe€i vykonavanie inych Cinnosti podlfa zru€nosti. Pri
rozdelovani su rozhodujlce znalosti, schopnosti, spravodliva defba prace, asova kapacita a pod Ulohy a zodpovednosti v
projekte. Pri urovani Uloh a zodpovednosti v projekte, su v ramci kazdej aktivity osoby, ktoré si zodpovedné za jej

realizaciu.

Manazment konzorcia: Manazment konzorcia je zalozeny na principe partnerstva. Predkladatela oficialne zastupuje
predseda Rady ZdruZenia, ktory je zahrnuty do personélnej matice. Okrem €lenov konzorcia sa pravidelnych stretnuti
zUCastriuju aj manager projektu a financny manager. V pripade potreby su na stretnutie pozvani aj administrativny manager,

manager publicity, technicky personal, vedlci poverenych osob, poradcov a kontaktnych oséb.

Rozhodovaci proces - Identifikicia problému: Manazéri musia jasne definovat problém, ktory potrebuiju vyriesit. Tento krok

je klucovy, pretoze spravne identifikovany problém umoznuje efektivne rozhodovanie.

Analyza problémov: Manazéri zhromazduju relevantné informacie a analyzuju ich. Tymto spésobom sa snazia pochopit

situaciu a mozné désledky réznych rozhodnuti.

Ur&enie alternativ rieSenia: Manazéri vyvint rézne moznosti rieSenia problému. Tieto alternativy mozu byt - rozne stratégie,

postupy alebo akcie.




Vlyber najvyhodnejSieho rieSenia; Na zaklade stanovenych kritérii, manazéri vyberu najlepSiu alternativu. Kritéria mozu

zahfiiat naklady, efektivnost, rizikd a dihodobé dosledky.

REALIZACNY TiM

Meno a funkcia Ulohy / Odbornost

Projektovy manager Ulohy: Riadenie realizacie projektu v sulade so schvalenou Ziadostou o dotéaciu alebo
zmluvou o poskytnuti dotacie s platnym systémom riadenia. Je zodpovedny za realizaciu
projektu v sulade so schvalenym harmonogramom realiz&cie aktivit projektu, za plnenie
meratelnych ukazovatelov projektu, koordinuje vSetky Cinnosti suvisiace s realizaciou
projektu, kona vo vztahu k partnerom projektu, zodpoveda za komunikaciu vo vztahoch
vyplyvajucich zo zmluvy o poskytnuti dotécie.

Finanény manager Ulohy: Finanéné riadenie projektu v stulade so schvalenou Ziadostou o dotaciu alebo
zmluvou o poskytnuti dotacie s platnym systémom finanéného riadenia a pokynov tykajucich
sa pouZzitia dotacie. Je zodpovedna za plnenie rozpoCtu v sllade s meratelnymi a
dosiahnutelnymi ukazovatelmi. Zodpoveda za komunikaciu v oblasti finanénych vztahov
vyplyvajucich zo zmluvy o poskytnuti dotécie, za pripravu a v€asné predlozenie Ziadosti o
platbu, vratane kompletnej podpornej dokumentacie, zodpoveda za opravnenost vydavkov
priiemcu v stlade s platnymi pravidlami opravnenosti, poskytuje profesionalnu projektovl
podporu, pripravuje podklady pre realizaciu projektu v sulade s harmonogramom a
rozpoCtom projektu, zabezpeCuje spracovanie avedenie podkladov pre Uctovnictvo,
personalistiku, odmeny a majetok.

Administrativa Ulohy: Riadenie kompletnej administrativy, prijimanie a evidencia spotrebitelskych
podnetov, sprava a postupy suvisiace s [udskymi zdrojmi (pracovné zmluvy a iné
administrativne aspekty), praca s internym informacnym systémom, prevadzka a vybavenie
kancelérie, uzatvéranie pracovnopravnych vztahov, evidencia majetku, spracovanie
podkladov k projektu, monitorovacie spravy.

Manager publicity Ulohy: Spolupraca s inymi oddeleniami, komunikacia s dodavatelskymi reklamnymi a
medialnymi agenturami, instituciami, externa komunikacia, realizacia marketingovych aktivit,
aktualizacia a vyroba réznych obchodnych, informaénych a prevadzkovych tlatovin, vyroba
propagacnych materidlov, implementécia mediélnej a komunikaénej stratégie, spracovanie
externych a internych medialnych vystupov, komunikuje profesionalne stanoviska v stlade
s Priru€kou pre publicitu a informovanie.

Technicky personal Ulohy: Komunikécia s G¢astnikmi aktivit, vykonava priebezné sledovanie priebehu projektu,
zodpovedé za sprévnu evidenciu vysledkov projektu, zodpovedé za priprava monitorovacich
sprav, dodatoénych monitorovacich Udajov a informécii v rdmci projektového manaZmentu,
zodpovedé za Cinnost informaénych technoldgii. Je tieZ spravcom tladovych dokumentov,
distribdcia a pod.

Poverena osoba na ARS | Ulohy: Alternativne rieSenie spotrebitelskych sporov, analyza navrhov na ARS, analyza
podkladov a posudenie Uspechu v spore, hfadanie zmierlivého vyrieSenia sporu, konzultacia
so stranami sporu, navrh a vypracovanie dohody o vyrie3eni spotrebitelského sporu,
vypracovanie odévodneného stanoviska.

Poradca na MSR Rie3enie sporov udelenim plnomocenstva ale aj bez udelenia plnomocenstva

Ulohy: Mimostdne rie$enie spotrebitelskych sporov, analyza navrhov na MRS, analyza
podkladov a posudenie Uspechu v spore, navrhy procesnych stratégii, konzultacia so
spotrebitelom, hladanie zmierlivého vyrieSenia sporu, vypracovanie vietkych typov podani,
vratane predZalobnych vyziev, névrhov, vyjadreni a riadnych, ako aj mimoriadnych
opravnych prostriedkov, zabezpe€enie znalcov, prekladatelov a inych externych odbornikov,
navrhy na minimalizaciu negativnych dopadov pripadnych nepriaznivych vysledkov, navrh a
vypracovanie dohody o vyrieSeni spotrebitelského sporu.




Kontaktna osoba Ulohy: Online prijem a vybavovanie spotrebitelskych otazok a podnetov, analyza otazok
a podnetov, poradenstvo, evidencia spotrebitel'skych sporov, triedenie podnetov do agendy
poradenstva, agendy ARS, agendy MRS a stdnej agendy.

Do konca roku 2024 bude uskutoCnené overenie odbornych vedomosti poverenych osdb, poradcov a

kontaktnych os6b vnutornym overovacim mechanizmom.

ZABEZPECENIE ADMINISTRACIE PROJEKTU
Administracia projektu sa zabezpeCuje spracovanim vykazu evidencie podnetov, ktoré sa spracuvaju na podklade
jednotnych formularov vyhotovenych poverenymi osobami, poradcami a kontaktnymi osobami. Administrativne sluzby
zabezpeCuju celu agendu, ktord spada pod administraciu. V ramci poskytovaného poradenstva sa na evidenciu
spotrebitel'skych podnetov a G¢ely ich hodnotenia pouzivaju jednotné formulare Identifikator poradenstva, Plnomocenstvo,
mesacny Vykaz poverenej osoby, poradcu a kontaktnej osoby v tlacenej i elektronickej podobe. VSetky uvedené formulare

sa archivuju v priestoroch predkladatela. Podnety su evidované aj v elektronickej databaze.

Mesacné vypisy evidencie spotrebitelskych podnetov sa vedu podla vypracovanej metodiky k vedeniu evidencie
spotrebitel'skych podnetov z kapitoly Ministerstva hospodarstva SR. Kazdy podnet je zaznamenany podia ukazovatelov
uvedenych v projekte. Okrem kategorizacie druhu reklamovanych tovarov a sluzieb sa vyhodnocuije aj charakter problému,
teda ¢i ide napr. o neuznanie reklamacie, odstupenie od zmluvy alebo iny spotrebitelsky problém. Ak je pripad vyrieSeny v
prospech spotrebitela, zaznamenava sa k nemu aj objem finanénych prostriedkov zachranenych v prospech spotrebitela.
MézZe ist o realne vratené financné prostriedky, prostriedky, ktoré druha strana po intervencii predkladatela viac nevymaha
alebo hodnotu opraveného ¢&i vymeneného tovaru. Tato administracia je prehfadné a funguje paralelne popri rieSeni
spotrebitel'skych podnetov podla zékona o alternativnom rieSeni spotrebitelskych sporov. Spotrebitel v Uvode podpisuje
suhlas so spracovanim osobnych Udajov v stlade s platnou legislativou. KaZzdému podnetu je prideleny Ciselny kéd. V
pripade, Ze spotrebitel odmieta poskytnit osobné (daje, su zaznamenané aspoii zakladné data — meno, pripadne mailova

adresa, resp. telefonicky kontakt.

Pre zabezpelenie preukazania sluzieb poskytnutych v rdmci projektu predkladatel zabezpegi projektovi dokumentaciu,
ktora je v sulade s vyzvou na predkladanie Ziadosti. Predkladatel zabezpeCi vhodny systém evidencie podnetov, priCom

garantujem zasielanie vypisu z evidencie podnetov podfa poZiadaviek MH SR.

UCTOVNICTVO PROJEKTU
Predkladatel vedie Uctovnictvo tak, aby bolo mozné jednoducho vyhladat a priradit G¢tovné pripady k poskytnutej dotacii.
Ugtovna evidencia predstavuje akusi auditn(i stopu a slizi na dely kontroly pouZitia zdrojov z dotacie, tj. na overenie, &i

vydavky boli vynaloZené v sulade s u¢elom, na ktory boli poskytnuté.

PUBLICITA A PROPAGACIA
Propagacia a marketingové aktivity slizia icelu, aby sa spotrebitelia dozvedeli o existencii a realizacii projektu, a aby bola
verejnost informovana, Ze projekt je podporeny dotéaciou z Ministerstva hospodéarstva SR. V rdmci oslovovania a ziskavania

spotrebitelov pre spolupracu predkladatel stavia na dlhoro€nej tradicii svojho pdsobenia a vybudovaného dobrého mena,




€o sa odzrkadluje na zaujme spotrebitelov o sluzby predkladatela aj bez reklamy, a len na zéklade osobnych odporucani.
Predkladatel nadalej bude reflektovat na vyzvy Ustrednych organov Statnej spravy, kontrolnych a dozornych organov a
poskytne svoje stanoviska k platnym zakonnym Upravam tykajucim sa ochrany spotrebitefov. Predkladatel sa zapaja a bude

sa zapajat do projektov a kampani organizovanymi medzinarodnymi organizaciami.

ZvySovanie informovanosti o poskytovani bezplatnych poradenskych &innosti bude realizované kontinualne v ramci cele;
doby trvania projektu. Cielom je zvySovanie povedomia o moznostiach poskytovania bezplatnych poradenskych ¢innosti
spotrebitefom prostrednictvom web stranky a socialnych sieti. ZvySenie povedomia o bezplatnych poradenskych
innostiach bude zabezpe€ované propagaCnymi materialmi, ktoré sluzia ako informa¢ny material pre velké mnozstvo

spotrebitelov.

U&innym nastrojom propagécie i komunikacie predkladatela je web stranka www.zdruzenieaves.sk, ktora sa pravidelne

aktualizuje. V roku 2023 bolo posilnenie propagacie aktivit predkladatela v online priestore jednou z priorit. Viyznamné
zvySenie navstevnosti webovej stranky a interakcie na socialnych sietach dokazuju, ze sa toto predsavzatie podarilo spinit,
a nadalej ostava prioritou aj pre rok 2024. Navstevnost webovych stranok a profilov na socialnych sietach zvysuiju aj stale
aktualne rozhodnutia stidov, ktoré sa zverejfiuju v celom zneni. Projekt a jeho aktivity budu propagované aj prostrednictvom
spolupracujucich spotrebitelskych organizacii a ob&ianskych zdruzeni, ¢o je zarukou toho, ze sa spotrebitelia ciefovych

skupin dozvedia o existencii a realizacii projektu.

Webové sidlo projektu - Webova stranka www.zdruzenieaves.sk je najdélezitejSim informanym a komunikaCnym

nastrojom bezplatnych poradenskych €innosti. Z tohto dévodu je velmi doleZité, aby bola strdnka neustéle inovovana a
plne funkéna. Neustaly vyvoj informaénych a komunikaénych technoldgii a nové trendy vyZaduju udrzbu ako aj aktualizaciu
a tvorbu/Upravu dizajnu a novych funkcionalit a poziadaviek webového portalu poradenstva a mimosidneho rieSenia
sporov. Na stranke budl uvedené poskytované sluzby bezplatného poradenstva a mimosudneho rieSenia sporov, kontakty,

galéria aktivit, férum, €lanky, informéacie, atd.

Publicita a propagacia bude zabezpegena pocas celého obdobia trvania realizacie projektu a bude sa riadit prislusnou
dokumentaciou pre program ochrany spotrebitela. Publicita projektu bude realizovana prostrednictvom povinnych a
dobrovolnych komunikaénych ciest, konkrétne cez informaéné/propagacné materialy. Prostrednictvom nich bude prijimatel
informovat u€astnikov projektu ako aj Siroku verejnost, Ze aktivita, ktora sa realizuje v ramci projektu sa uskutoénuje vdaka

pomoci Ministerstva hospodarstva SR, konkrétne z prostriedkov z dielne odboru ochrany spotrebitela.

VSetky spominané aktivity slizia ako ucinna forma propagacie aktivit predkladatela, o ¢om svedCi z roka na rok rastuci
pocet podnetov. VSade tam, kde je to mozné (v publikaciach, vyroénych spravach, prejavoch a pod.), bude pouzité logo
Ministerstva hospodarstva SR a bude pouZity odkaz na opis podpory, poskytnutej Ministerstvom hospodarstva SR. Logo
bude na materidloch vytvorenych vo vazbe na projekt alebo schémy Cerpajlce prostriedky z dotacie, napr. brozdry a ina
literatlra, prihlasky, vyrotné spravy, webstranky, ponukové listy/koreSpondencia, dotazniky, a pod.. Aj nadalej sa bude

venovat Specialna pozornost propagacii poradenstva a mimosudneho rieSenia spotrebitel'skych sporov. Spotrebitelom su

j
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pontkané prehfadné informacie o mimostdnom rieseni sporov na web stranke zdruzenia, ktoré st priebezne doplifiané a

aktualizované podla aktualnej potreby.

Komunikacia a $irenie informacii o projekte st kligové pre jeho Uspech a pre jeho oslovenie cielovych skupin. Sirenie

projektu sa méze uskutociiovat roznymi spdsobmi a prostriedkami, ktoré zahffiaju webové stranky a sociélne siete.

Komunikacny plan: Projekt obsahuje komunikacny plan, ktory Specifikuje, ako sa budu informécie o projekte Sirit, kto bude

zodpovedny za komunikaciu a aké nastroje a kanaly budu pouZzité.

Cielené oslovovanie cielovych skupin: Komunikacné aktivity su Specificky a diferencovane zamerané na cielové skupiny

relevantné pre projekt. Cielové skupiny su spotrebitelia, obchodnici, odbornici, organy verejnej spravy a ini.

Informovanie o vysledkoch a Uspechoch: Projekt bude pravidelne informovat verejnost o svojej €innosti a uspechoch. To

moze zahfiat publikovanie sprav, publikacie, pripadové Studia a iné dokumenty.

ZvySovanie povedomia o financovani: Projekt by mal jasne a transparentne informovat verejnost o zdrojoch financovania
a o tom, ako sa tieto prostriedky vyuzivaju. To mdze zahffiat zverejiovanie finanénych tokov a hodnotenie projektu.

NajefektivnejSia viditelnost sa zabezpedi zverejnenim informéacii na webovej stranke predkladatela.

ViyuZitie vlastnych napadov: Okrem tradiénych foriem komunikéacie, projekt by tiez mohol vyuzivat inovativne postupy na
ZlepSenie svojej viditefnosti a Sirenia informacii. Mohla by sa napriklad vyvinit interaktivna mobilnd aplikécia,
prostrednictvom ktorej by spotrebitelia mohli fahko ziskat komplexné a vSeobecné informécie o ich pravach a moznostiach

rieSenia sporov. Tento pristup by nielen zvysil viditelnost projektu, ale aj jeho uzitotnost a dostupnost pre ciefové skupiny.

Technické zabezpecenie realizacie projektu

Predkladatel m& zabezpe&ené materialno-technické vybavenie pre bezproblémovy priebeh plnenia Uloh definovanych
v projekte. Pod pojmom materialno-technické vybavenie sa chape vypoctové technika, monitory, multimediaine zariadenia
a prisludenstvo. Materialno-technické vybavenie spifia poziadavky opravnenych osdb vykonavajicich agendu v oblasti

spotrebitel'skej politiky, o prinaSa zvySenu efektivitu vykondvanych Einnosti.
Kazda poverena osoba / poradca / kontakina osoba ma pre plnenie svojich Uloh zabezpecenl vypoctovu a kancelarsku
techniku (pocita¢, notebook, tablet, multifunkéné zariadenie, sietovy systém, mobilny telefén a pod.) a kancelarsky material,

kniZnicu s odbornou literatdrou a mnozstvom pripadovych $tddii, osobné motorové vozidlo.

Predkladatel na UCely realizacie projektu alebo v suvislosti s nim vyuziva webové sidlo — www.zdruzenieaves.sk,

prostrednictvom ktorého komunikuje smerom navonok. Predkladatel komunikuje smerom navonok aj prostrednictvom

vlastného Uétu na socialnych sietach ZdruZenie AVES a Verejna skupina AVES.
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Na realizaciu projektu (pracovné stretnutia, projektové riadenie, riadenie konzorcia, $kolenia pracovnikov, evidencia
a archivacia pripadov, ... a pod.) mé predkladatel k dispozicii kancelariu, vybavenu vypoctovou a kancelarskou technikou,
kancelarskym nabytkom a kancelarskym materialom. Na Ucely realizacie projektu predkladatel vyuziva aj osobné motorové

vozidla.

Vyznam a prinos projektu

Uginna politika ochrany spotrebitela zabezpeduje riadne fungovanie jednotného trhu. Chrani prava spotrebitelov vo vztahu
k obchodnikom a poskytuje posilnenu ochranu zraniteflnym spotrebitefom. Pravidla ochrany spotrebitela mézu celkovo
pozitivne ovplyvnit vysledky trhu. Podporuji spravodlivejSie trhy a vdaka lep§im informaciam pre spotrebitelov podporuiju
ekologickejSie a socialnejSie vysledky. Posilnenie postavenia spotrebitefov a ochrana ich zaujmov su klG¢ovymi cielmi
politiky EU.

Cielom ochrany spotrebitela je zabezpegit, aby vSetci spotrebitelia v Unii bez ohladu na to, kde v EU Ziju, zdr#iavaju sa
alebo nakupuju, pozivali vysoku spolo&nd Uroveri ochrany pred rizikami a hrozbami pre svoju bezpe¢nost a hospodarske
zaujmy, a zvysit moznosti spotrebitelov pri obrane vlastnych zujmov. Zakon chrani spotrebitela a priznava mu osobitn(
ochranu, kedZe zakonodarca predpokladd, Ze v porovnani s predavajicim ma slabsSie postavenie. Je to najma kvéli tomu,

Ze vo vacsine pripadov spotrebitel nedokaze aktivne chranit svoje ekonomické zaujmy.

Problematika ochrany spotrebitela je Specificka a réznoroda, avSak stale nedostatoéna. Najvacsie nedostatky sa prejavuji
v oblasti finan¢nej gramotnosti slovenskych spotrebitelov. Realiz&ciou projektu sa viak spotrebitefom poskytuje bezplatna

ochrana na vysokej odbornej Urovni, o dokazuiju aj aktivity projektov z predo$lého obdobia.

Poradenstvo a postupy mimosUdneho rieSenia spotrebitelskych sporov kvalifikovanym timom zdruZenia je vSak
zfinanéného hladiska obmedzené a preto by mal byt podporeny dotaciou zo Statneho rozpoétu aj tento predkladany
projekt. Pozadovana vy3ka dotécie nezatazi Statny rozpocCet tak, ako pri €asovo a finanéne nédroénych sidnych konaniach.

Pocet spotrebitel'skych podnetov pritom stale pribida.

Projekt prispieva k ochrane prav spotrebitela na trhu vyrobkov a sluZieb, ktory sa neustale rozsiruje, pri€om rastie zloZitost
a komplexnost pontkaného portfdlia nastrojov obchodnikov. Bez zakladnych znalosti a zru€nosti nie je mozné robit
kvalifikované rozhodnutia, ktoré maju vplyv na osobny aj rodinny rozpocet. Koordinacia aktivit poradenstva a mimostdnych
postupov prinesie synergicky efekt a poradenstvo a pomoc pri mimostdnom rieSeni spotrebitel'skych sporov sa tak dostane

k vacSiemu okruhu spotrebitelov.

Projekt je prinosom aj pre spoloénost, pretoze dostupné a kvalitné poradenstvo, pomoc pri mimostdnom rieSeni sporov,
lepSia vymozitelnost prév a zvySovanie celkovej Urovne ochrany spotrebitelov, nepodporuije len individualne bohatstvo, ale
aj ekonomické zdravie celého néroda. Je v3ak vyhodné aj pre hospodarstvo a spoloénost ako celok. Tym, Ze lepSou
informovanostou si spotrebitelia dokaZzu vybrat vhodné vyrobky a sluzby, su schopni presadzovanim kvalitnejSej
hospodarskej sutaze, presadzovanim (stimulovanim) inovacii a pozadovanim vy$Sej kvality a rozmanitosti zvysit

efektivnost jednotlivych odvetvi a hospodarsku prosperitu.
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Ekonomicky vyznam sa prejavuje v pomoci pri odSkodneni poSkodenych spotrebitelov, v uspokojeni a sledovani
ekonomickych potrieb a zaujmov spotrebitelov. Projekt umozriuje vplyvat a formovat ekonomické a racionalne spravanie
spotrebitela, ale zarovefi menit postoje a pristupy obchodnikov. Uginna ochrana spotrebitela a presadzovanie jeho prav
pozitivne vplyva i na oistovanie trhového prostredia, v désledkoch tak stimuluje vy8Siu konkurenciu medzi obchodnikmi.
Odhalovanie nekalych praktik a (¢inné zamedzenie ich dalSieho pouZivania vedie k néprave stavu a k zvySeniu dévery
spotrebitefa v jeho pravnu a ekonomicku ochranu. Podpora dévery a rastu v ochrane ekonomickych zaujmov spotrebitefov

je zakladom v dosahovani ciefov Eurépskeho programu pre spotrebitelov.

Realizacia projektu je velmi délezita, pretoZe sa prejavuje aj v raste spotrebitelského povedomia a vo zvySovani istoty
spotrebitefa konat samostatne, naviac projekt posilfiuje pravne postavenie spotrebitela. ZdruZenie posiliiuje déveru
spotrebitelov v legislativne opatrenia na ochranu spotrebitela a dévera spotrebitelov v narodné a medzinarodné institucie

sa zvySuje.

Vysokokvalifikovana odbornost realizaéného timu zdruZenia je prezentovana priamo spotrebitelmi a medzi spotrebite/mi,
avsak aj zo Statnych a kontrolnych institucii su spotrebitelia Casto presmerovany na naSu centralu. Prostrednictvom projektu
je mozné nadalej posilfiovat nie len prava spotrebitelov, ale aj obchodnikov, ato prostrednictvom kvalifikovaného
poradenstva. Zdruzenim dostupna pomoc pre spotrebitelov pri riedeni ich spotrebitel'skych sporov je rokmi, skisenostami

a praxou overena.

Prostrednictvom propagacie mimostdneho a alternativneho rieSenia sporov sa zvysi nie len Uroveri presadzovania prav
spotrebitelov, ale zvySi sa aj vnimanie &innosti jednotlivych spotrebitelskych organizacii v radoch roznych inétitlcii. Projekt
prinasa postupy mimostdneho rieSenia pre vSetky oblasti spotrebitelskych sporov. Presadzuje a uplatiuje spotrebitelské
prava apravo na odSkodnenie, zvySuje stabilitu ochrany prav spotrebitelov, zvySuje doveru medzi spotrebite/mi
a obchodnikmi, odfah&uje sudy, je dostupny pre v3etky kategérie spotrebitelov, najma v3ak je dostupny pre zranitefné

skupiny spotrebitelov. Projekt monitoruje potreby spotrebitelov a obchodné praktiky obchodnikov v kazdom regiéne SR.

Podpora mimostdneho rieSenia priblizi ochranu prav spotrebitefom. AvSak miera rozvoja MRS a ARS je priamo Umerne
zavisla od schopnosti a pripravenosti organizacie zabezpe€it uplatfiovanie spotrebitelského préva i na stde v pripade, ze
obchodnik nemé Ziaden alebo len formalny z&ujem spor riesit. Siidna a mimosudna agenda sU dve vzajomne prepojené
,nadoby", ktoré sa jedna bez druhej nemdZzu rozvijat. Profesionalne poradenstvo, zastupovaci, ¢i mimosudne vyjednavaci

proces rieSenia sporov vSak napomaha odbremeriovaniu sudov zatazenych mnozstvom sudnych sporov.

Kratkodobé efekty projektu: profesionalizacia mimosudnych sluzieb a poradenstva, vytvaranie a prehlbovanie spoluprace
s odbornou  komunitou, spotrebitelskymi organizaciami a subjektami ARS, posilnenie materidlnych, financnych
a personalnych kapacit predkladatela, rozsirenie portfolia poskytovanych podpornych sluZieb, zvySenie poétu névrhov

predloZenych na mimosudne rieSenie a celkové zvySenie poctu podnetov a otazok.

Strednodobé efekty projektu: vytvaranie predpokladov na zmenu a Upravu legislativy v oblasti postupov mimostdneho
rieSenia sporov, zlepSenie a posilnenie spotrebitelskych organizacii, subjektov ARS a opravnenych subjektov na ochranu

kolektivnych zaujmov spotrebitelov, posilnenie postavenia spotrebitelov, neustale zvySovanie poétu navrhov na ARS, MRS
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a poradenstvo, zvySovanie Uspe$nosti riedenia, prehibenie spoluprace s cezhraniénymi subjektmi ARS, prehibenie

spoluprace s odbornou komunitou a posilnenie a zlepSenie spoluprace s inymi spotrebitelskymi organizaciami.

DIhodobé efekty projektu: neustéle posilfiovanie postavenia spotrebitelov, neustale prehlbovanie spoluprace s odbornou

komunitou, spotrebitelskymi organiz&ciami a subjektmi ARS.

Co projekt prinesie cielovym skupindm: zvySenie vymoZitelnosti spotrebitelského prava, posilnenie postavenia
spotrebitelov na trhu a v spolocnosti, zvySenie informovanosti spotrebitelov, odbremenenie sidov od spotrebitelskej
agendy s nizkou tematikou, zefektivnenie pouZivania a implementacie eurdpskej legislativy na nérodnej drovni, oZivenie

a Cistenie trhu, podpora zdravej a spravodlivej hospodarskej sutaze.

Projekt ma potencial mat pozitivny vplyv aj na krajiny, ktoré nie st priamo zapojené do projektu. Jeho dosah mdze byt
ovela $ir$i, ako sa na prvy pohlad zda. Podrobnejsi pohlad na niektoré moznosti projektu, ktoré mézu ovplyvnit tieto krajiny:
= Indpiracia a vzor: Uspedna realizacia projektu moze slzit ako indpiracia pre iné krajiny na realizaciu podobnych
iniciativ. Uspech projektu moze sluzit ako vzor a motivacia pre ostatné krajiny zapajat sa do podobnych aktivit
a rozvijat podobné projekty v oblasti inych variabilnych foriem mimostdneho rieSenia.
= Medzinarodna spolupraca a vymena know-how: Projekt méze viest k posilneniu medzinarodnej spoluprace
a k vymene know-how medzi krajinami, o mdZe mat pozitivny vplyv na regiény, pre ktoré projekt nie je dostupny.
Spolupraca na medzinarodnej Urovni méze prispiet k rozvoju adresnych stimulov s cezhraniénou zlozkou, ¢o
zvy3uje Uroveri ochrany spotrebitela v prostredi celej Unie.
= Rozvoj obchodnych vztahov a trhov: Uspesna implementacia projektu a podobné nadvézujlice projekty mozu
otvorit nové obchodné prileZitosti a stimulovat’ ekonomicky rozvoj aj v krajine, ktora nie je priamo zapojené do
projektu. Vytvaranie novych trhov a podpora predaja a obchodnych vztahov moze mat pozitivny vplyv na cely

region EU a mdze prispievat k jeho prosperite.

Ugast na stretnutiach zameranych na tematiku poradenstva a mimostdneho rie$enia sporov realizovanych v &lenskych
$tatoch EU, v ktorych uz existujii vysoko rozvinuté systémy mimostdneho riedenia sporov. Ugastou na takychto pracovnych
stretnutiach, resp. konferenciach sa rozvinie aj spolupraca s inymi krajinami EU, podpori sa vymena skisenosti v tejto
oblasti a taktieZ sa priblizime k zavazku Eurdpskej komisie dalej pracovat na dostupnosti poradenstva a mimosudneho
rieSenia sporov v €lenskych Statoch. UmoZni vytvorit subor néstrojov na pomoc tym, ktori takéto poradenstvo a mimosutdne

rieSenie sporov budu poskytovat, ako aj propagovat myslienku poradenstva a mimostdneho riedenia sporov v ramei EU.

Po skoneni projektu predpokladame, Ze mbZe dojst k takej zmene kompetenéného zékona, ze poskytovanie bezplatnych
poradenskych ¢innosti sa stane prioritou a tato aktivita nebude realizovana len prostrednictvom realizacie projektu. Tymto
bude zabezpecena trvala udrzatelnost poskytovania bezplatnych poradenskych &innosti a zabezpecena ich dostupnost
pre obzvlat zranitelnych spotrebitelov. Realizaciou projektu déjde k preukazatelnej podpore integracie osdb patriacich do

cielovej skupiny a to nie len ich, ale aj ich rodin.

Vychodiskom pre definovanie poslania a cielov projektu je Novy program pre spotrebitelov, Opatrenia na ochranu

spotrebitelov v EU — 2020 / 2025 a Posilnenie odolnosti spotrebitelov v zaujme udrzatelnej obnovy. Komplexny stbor
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navrhov a opatreni je predpokladom udrzatefnej a zelenej obnovy a spravodlivej spolo¢nosti orientovanej na digitalne
technolégie. Uginné presadzovanie prava a naprava, ako aj podpora spotrebitelov s osobitnymi potrebami sa povazujli za

doleZité prierezové otazky.

Najvyraznej$i prinos projektu spoCiva v spristupneni pravnej ochrany a spravodlivosti predovSetkym pre socialne
znevyhodnené a zranitelné spotrebitel'ské skupiny obyvatelstva. Na kompenzaciu a vyvazovanie ich nerovného postavenia
je potrebné primarne sustredovat Statne dotacné prostriedky. Spravnost takého zamerania potvrdzuje i nasa prax. S
podnetmi a staZnostami sa na nas obracaju predovSetkym zranitefné skupiny spotrebitelov v déchodkovom veku,
spotrebitelia s niz§im vzdelanim, spotrebitelia z nepriaznivych socialno ekonomickych pomerov, ktori mnoho krat pre nizku
hodnotu sporu a nizky prijem nemaju moznost svoje pravo uplatnit cez komerénych advokatov. V mnohych pripadoch
nizke pravne vedomie, slaba orientacia v pravnych predpisov, objektivne nevyhovuijuce Zivotné podmienky ich determinuju

a znemoznuiju, aby postupovali pri obhajobe svojich prav samostatne, preto st odkazani na nasu pomoc.

Podpora projektu je pre verejné financie vyhodnou investiciou s vysokou navratnostou v rekordne kratkom ¢ase. Pri pocte
spotrebitel'skych podnetov $tatna podpora pre jeden spotrebitel'sky podnet predstavuje sumu 77,65 €. V praxi vidime, ako
rychlo poradenstvo a UspeSné mimosUdne rieSenia spotrebitelskych sporov pozdvihuje sebavedomie spotrebitelov,
vzdelanostnu Uroven spoloCnosti a zlepSuju podnikatelské prostredie. Vdaka rychlemu vyrieSeniu problému sa dari

ZlepSovat nastrbené rodinné, susedskeé ¢i pracovné vztahy.

Profesionalne a efektivne fungujice poradenstvo a mimostdne rieSenie sporov upeviuje ddveru spotrebitelov v legislativne
opatrenia na ochranu spotrebitela, doveru v narodné i medzinarodné institicie a zlepSuje tiez imidZz Ministerstva
hospodarstva SR v ociach verejnosti. Spotrebitelia, ktori st frustrovani odmietnutim zo strany obchodnikov a réznych
indtitucii, vedia, Ze sa mdZu na nas kedykolvek obratit. Objem vymoZenych prostriedkov dokazuje vysoku uspesnost nami
rieSenych podnetov. Spotrebitelia st si v nakupoch tovarov a sluzieb istejsi, pretoze vedia, Ze im v pripade problémov
bezplatne pombzeme. Sustavnou publikatnou a vzdelavacou &innostou zlepSujeme informovanost a prévne povedomie

spotrebitelov.

Poradenstvo pini i preventivnu funkciu. Spotrebitelia sa chodia poradit pred podpisom zmluvy a chcl vediet aké nekalé
podmienky v zmluvach na nich ¢ihaju. Zmluvné podmienky Eitaju, ugia sa porozumiet pojmom a porovnavaju ceny a kvalitu
sluZieb viacerych obchodnikov. Zaujimaju ich moZnosti odstipenia od zmluvy a moZnosti a postupy reklamacii. Chcu vediet

zakonné ustanovenia, ktoré by v pripade sporu s obchodnikom vedeli pouzit.

Vysledky &innosti dokazujli profesionalitu a dobré meno zdruZenia v spolognosti. Ziadost o dotaciu a hfadanie dal$ich

zdrojov financovania je logickym krokom pre posilnenie ochrany prav spotrebitelov.

Nadvéznost' na stiéasné a predchadzajuce aktivity
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Spotrebitel'skej problematike sa zdruZenie venuje od 01.04.2016. Medzi priority aktivit zdruZenia, ktoré zdruzenie realizuje

od pociatku svojho zalozenia patri:

Poradenstvo pre spotrebitefov

Pomoc pri mimosudnom rieSeni spotrebitelskych sporov

Informovanie spotrebitelov a zvySovanie pravneho povedomia spotrebitelov
Vlymahanie prav spotrebitelov

ZvySovanie urovne ochrany spotrebitelov

Vzdelavanie spotrebitefov

Zastupovanie spotrebitelov v sudnych sporoch

Spolupraca so spotrebitelskymi organizaciami, ob¢ianskymi zdruzeniami a inymi subjektami

Medzi najvacSie doterajSie Uspechy zdruzenia patri:

Poskytnuta pomoc viac ako 15 000 spotrebitelom,

Finan¢na hodnota v prospech spotrebitelov v sume viac ako 16 294 024,55 Eur,

Uspesna realizacia projektov 2023, 2022, 2021, 2020, 2019, 2018, 2017, 2016

Spolupraca so spotrebitelskymi organizaciami a ob&ianskymi zdruzeniami pri presadzovani prav spotrebitelov
a spolocny postup pri vzdelavani spotrebitelov, kde do spoloénych aktivit organizacii a zdruzeni bolo zapojenych
uz viac ako 52 000 spotrebitelov,

Takmer 100 % UspeSnost v stdnych konaniach v prospech spotrebitefov (pravoplatné rozhodnutia zverejnené
na web stranke MS SR (Sudne rozhodnutia), web stranke Transparency International Slovensko (Otvorené sudy)
a web stranke zdruzenia (Rozsudky)),

Dobré meno v spolo¢nosti a na sudoch,

Uspesna realizacia projektu 2023 - Aktivny spotrebitel energii, kde sa zapojilo viac ako 1 000 spotrebitelov,
Uspesna realizacia Projektu 2021 — ZELENY SPOTREBITEL, kde sa zapojilo 1 500 spotrebitelov,

Uspesna realizacia Projektu 2020 - Ochrana spotrebitelov v kontexte Véeobecnych obchodnych podmienok a
Osveta zranitefného spotrebitela, kde bolo skontrolovanych 535 spotrebitelskych zmldv a 129 zmluvnych
podmienok vo V8eobecnych obchodnych podmienkach,

Clenstvo zdruzenia v Komisii pre ochranu prav spotrebitefov pri Vybore Narodnej rady SR pre hospodarske
zalezitosti,

Zaujem spotrebitelov o pravidelné seminare, prednasky a Skolenia

Projekt kontinualne nadvézuje na predo3Iu ¢innost zdruzenia, konkrétne aktivity realizované projektami:

PROJEKT 2023 - Poskytovanie poradenstva spotrebitelom a mimostdne riedenie spotrebitelskych sporov
(podporeny dotaciou z MH SR)

PROJEKT 2022 - Poskytovanie poradenstva spotrebitelom a mimostdne rieSenie spotrebitelskych sporov
(podporeny dotaciou z MH SR)

PROJEKT 2021 - Poskytovanie poradenstva spotrebitelom a mimosudne riedenie spotrebitelskych sporov
S Ndzvom programu:; SPOTREBITELSKE CENTRUM — AVES pre BA, TT, NR, BB, TN, ZA, PO, KE kraj - ROK
2021 COVID-19
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= PROJEKT 2020 - Poskytovanie poradenstva spotrebitefom a mimosudne rieSenie spotrebitelskych sporov
= PROJEKT 2019 - Poradenstvo a mimosudne rieSenie spotrebitelskych sporov
= PROJEKT 2018 - OCHRANA SPOTREBITELA V SPECIFICKEJ OBLASTI

V3etky aktivity zdruZenia boli v minulosti vykonavané bez odmeny okrem projektu 2023 a 2022, ktory bol podporeny
dotaciou MH SR. Nevyhnutné néklady spojené s aktivitami boli (aj st) hradené ¢lenmi zdruZenia, ¢lenmi zo spolupracujicich
spotrebitelskych organizacii, ¢lenmi zo spolupracujucich obéianskych zdruzeni a prispevkami a platbami od samotnych

spotrebitelov, ako aj menSimi darmi od réznych dalSich subjektov, ktoré vSak nepokryvaji komplexne odmeny pracovnikov.

UDRZATELNOST PROJEKTU:

Poradenstvo, pomoc pri mimosudnom rieSeni spotrebitel'skych sporov, vymahanie prav spotrebitelov, zvySovanie urovne
ochrany spotrebitelov, zastupovanie spotrebitelov v spotrebitelskych sporoch, spolupraca so spotrebitelskymi
organizaciami, ob¢ianskymi zdruzeniami a inymi subjektami, patria medzi nase priority, ktorym sa venujeme od nasho
vzniku a nasou viziou je sa im venovat aj v buducnosti, ¢im podporime vy3Siu Uroven ochrany spotrebitelov cielovych

skupin.

Aktivity projektu st koncipované tak, aby ich vystupy a vysledky boli vyuzivané cielovou skupinou. Vystupy z predkladaného
projektu budl vyuzité aj v buducnosti a vysledky projektu budeme pouzivat pre svoju dalSiu innost. PredovSetkym budi
zachované, resp. budu sa zlepSovat hodnoty meratelnych ukazovatefov, ¢im sa do budlcna podpori vznik nového
prostredia, ktoré bude viac podnecovat k celkovej ochrane spotrebitefov. Ochrana spotrebitela bude prospe$na pre
odburavanie diskriminacie zranitelnych spotrebitelov, obhajovanie, zvySovanie povedomia a informovanosti spotrebitelov,
aktivne zapajanie do verejného diania, dobrovolnictvo a u€ast na rozhodovani o verejnych zélezitostiach, uéast na tvorbe
verejnych politik a rozhodnuti, vratane vytvérania priaznivého prostredia pre spotrebitelské odvetvie, inovacie a pod..
Zmyslom sledovania fazy projektu je prispiet k zlepSeniu kvality Zivota spotrebitefov a tym aj k rozvoju hospodarstva.
Prostriedkom vykazovania priebehu fazy udrzatefnosti projektu st (rovnako ako poas obdobia realizacie projektu)

monitorovacie spravy.

Predpokladom optimalneho fungovania, dalSieho pokracovania a rozvoja aktivit je zabezpecenie dostatoénych finanénych
zdrojov. Finan¢né zdroje budeme ziskavat prostrednictvom viaczdrojového financovania, tak ako je tomu i v sucasnosti.
Finanénu udrzatelnost projektu zabezpedia ¢lenské prispevky, sponzorské prostriedky, dary, vlastné prostriedky a dotécia

zo Statneho rozpoctu. K financovaniu prispieva aj velmi dobré medzisektorova spolupraca.

Pocas svojej Einnosti sme Cerpali prva dotaciu zo Statneho rozpoCtu na realizaciu projektu 2022 vo vyske 17 180,66 Eur,
¢o je 13,6 % z celkového rozpodtu projektu 2022 (126 115,43 Eur) a druht dotaciu zo Statneho rozpodtu na realizéciu
projektu 2023 vo vyske 9 900,00 Eur, ¢o je 12,6 % z celkového rozpoétu projektu 2023 (78 580,32 Eur), z oho je zrejma
stabilita a prosperita zdruzenia. To povazujeme za jednoznaénl dlhodobU udrzatelnost predkladaného projektu, vratane

finan¢nej udrZatelnosti projektu, aj po jeho skonéeni.
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Aktivity definované v predkladanom projekte budeme realizovat uz deviaty krat. Zaujem o nase aktivity sa kazdy rok zvysuje
a do realizacie projektu sa aktivne zapajaju aj dalSie spotrebitel'ské organizécie. V ramci projektu ddjde k vytvoreniu novych
spoloCnych vztahov medzi spotrebitelskymi organizaciami, obianskymi zdruZeniami, samospravami a podpornymi
institaciami. Pre udrZanie projektu bude potrebné z naSej strany presne vymedzit ucast jednotlivych organizacii,
zodpovednost, funkcie, zabezpedit jasné a transparentné rozdelenie Uloh vo vnitri, ale i smerom von k ciefovym skupinam,
prijemcom, pouZivatelom poskytovanych sluZieb a budovat stale materialne a finanéné zabezpecenie pokracovania aktivit
projektu. V spolupraci s organizaciami podobného charakteru budeme pokraCovat v realizacii jednotlivych aktivit projektu,

zaujimat stanoviska k réznym otazkam a problémom v spotrebitelskej politike.

PLANY DO BUDUCNA:
Poradenstvo a postupy mimosudneho rieSenia sporov su témy, pre ktoré bolo nase zdruZenie zalozené a tymto témam sa
preto planujeme venovat aj v buducnosti. Spotrebitelia EU vSak pravom odakavaju, ze budi moct v pinej miere vyuzivat
vyhody jednotného trhu a Ze budu mat moznost prijimat informované rozhodnutia a zohravat aktivnu Ulohu v zelenej a
digitalnej transformacii, a to kedykolvek a bez ohladu na to, kde v EU sa nachadzaju. O&akavajl, ze budi mat volny pristup
k tovaru a sluzbam v celej EU a uistenie, e ich prava ako spotrebitefov sii chranené bez ohladu na bezné a vznikajice
vyzvy. Zdruzenie si vSima rastuci zaujem spotrebitelov o témy udrzatelnosti. V désledku toho dostavame €oraz viac otazok
od spotrebitelov, ktori pozaduju uzitoéné rady a nastroje, ako st napriklad hodnotenia produktov. Aj nadalej je nasim cielom
rieSit bezprostredné potreby spotrebitelov, ktorym Celia a zvySovat ich odolnost, riesit zavazné problémy ovplyviujlce
kazdodenny Zivot spotrebitelov, najméa v stvislosti s dostupnostou a pristupom k vyrobkom a sluzbam, ako aj v suvislosti s

cestovanim v ramci EU, do EU a z ne;.

Za klucové oblasti pre spotrebitefov aj do budicna povaZzujeme posilnenie postavenia spotrebitelov, aby mohli zohrévat
aktivnu ulohu, este viac chranit spotrebitelov pred obchodnymi praktikami, ako je napriklad klamliva reklama a zabezpe(it,
aby mali pristup k doveryhodnym informéaciam, posilnit ochranu spotrebitefla v kontexte digitalizacie, riesit stale nové vyzvy
v oblasti bezpe¢nosti vyrobkov spdsobené novymi technolégiami a online predajom, zabezpedit ochranu spotrebitela a
chranit zakladné préva v suvislosti s umelou inteligenciou — névrh horizontalneho pravneho aktu, v ktorom sa stanovia
poziadavky na umelu inteligenciu, riesit online obchodné praktiky, ktoré nereSpektuju prava spotrebitelov, presadzovat,
aby v8etci spotrebitelia v plnej miere vyuZivali svoje préva, zabezpe€it vacSiu digitalnu spravodlivost, presadzovat
prisnejSie sankcie a U¢inny mechanizmus podavania kolektivnych Zaldb v pripadoch hromadnej Skody. Aj v buddcnosti

mame za ciel bojovat’ proti nezakonnym praktikam a podporovat zranitelnych spotrebitelov.

Predkladatel bude pripraveny podelit sa o vysledky projektu a v pripade potreby bude pripraveny poskytovat pomoc a
podporu inym organom, intitlciam a subjektom ARS, ktoré by chceli vyuzivat vysledky projektu (osved&ené postupy).
Predkladatel moze tiez hodnotit nadobudnuté skisenosti a kompetencie pri realizacii inych podobnych projektov. Na
zaklade toho bude zachovana trvald udrZatelnost vietkych vystupov a vysledkov projektu v buducnosti. Projekt efektivne

a inovativne doplIni sti€asny proces postupov mimosudneho rieSenia sporov a poradenstva.

Nasledna €innost' po financovani: hfadanie alternativnych financnych zdrojov ako aj budovanie partnerstiev s inymi

organizaciami a instituciami.
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Zabezpecenie a udrzanie vplyvu projektu: dihodoby vplyv projektu mdze byt zabezpeéeny budovanim kapacit miestnych

partnerov, podporou miestnych iniciativ a programov a hladanie podpory od miestnych, regionalnych a narodnych organov.

Zachovanie ddlezitych ¢asti projektu: Casti projektu poradenstvo a mimosutdne rieSenie sporov budl pokracovat aj po

ukonéeni financovania poskytovatefom dotécie. Tieto Casti projektu mozno udrziavat prostrednictvom rozvoja trvalych

Struktur a mechanizmov, napr. ako miestne asistenéné sluzby alebo informa¢né webové portaly pre spotrebitelov.

Vyuzitie vysledkov projektu: vysledky projektu budl $irené a vyuzivané aj potom ako bude ukonéené financovanie

projektu poskytovatefom dotacie. To méZe zahffiat zdiefanie osved¢enych postupov, metodik a nastrojov, ako aj podporou

ich implementacie a pouZitia v praxi.

Vyuzitie vlastného napadu: Okrem tradi¢nych pristupov k udrzatelnosti a dlhodobému vplyvu projektu budu pouzité aj

inovativne metddy a napady. Napriklad by sa mohlo zvazit vytvorenie online platformy alebo komunitného féra, ktoré by
spotrebitefom umoznilo zdielat' skisenosti, riesit problémy a navzajom sa podporovat v otdzkach ochrany spotrebitela.
Takato platforma by mohla sluzit ako uzitocny nastroj nielen pocas Zivotnosti projektu, ale aj po jeho ukonéeni, o poméaha

udrzat dlhodoby vplyv a méZze podporovat trvall zmenu v ochrane spotrebitela.

Spolupréaca na narodnej trovni

Spotrebitelské organizacie v oblasti ochrany spotrebitela:
= OZ Pravna pomoc po$kodenym
= OZ Nové Horehronie
= Asociacia spotrebitel'skych subjektov Slovenska
= Poradenské a pravne centrum ochrany spotrebitela
= ZASTAVME UZERU - OZ na pravnu ochranu obéana a finanéného spotrebitela
= OMBUDSPOQT, Zdruzenie na ochranu prav spotrebitelov

Advokatske kancelarie a advokati
= Advokatska kancelaria JUDr. Aimasi Gabriel, spol. sr. 0.
= JUDr. Katarina Almasiova, Mgr. Toma$ PadyS$ak
= JUDr. Jozef Dobrovi€, advokat

= Mgr. Peter Arendacky, advokat

Medzinarodna spolupraca v oblasti ochrany spotrebitel'a

= EC-REACT - Representative Actions Collaboration Tool
= BEUC - zdruZenie sa zucastriuje online konferencii
= EISMEA - spotrebitelské subjekty v ramci programov EU

= Eurdpska komisia - rieSenie sporov online RSO v rdmci ¢lenskych Statov Eurépskej unie
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Eurépsky Urad pre bezpecnost potravin (EFSA)
European Media and Information Fund

Spolupraca a aktivity na narodnej Grovni, na ktorych sa zdruzenie podiefalo

Spotrebitelsky dialég na Slovensku

Zastupovanie spotrebitelov v sudnych a mimosudnych sporoch v spolupréci so spotrebitelskymi organizaciami a
advokatmi

Alternativne rieSenie sporov

Rokovania Komisie pre ochranu prav spotrebitelov pri Vybore Narodnej rady SR pre hospodéarske zalezitosti na
pdde Narodnej rady SR

Zakon o Zalobach v zastipeni na ochranu kolektivnych zaujmov spotrebitelov

Spotrebitelské organizécie - Skvalitnenie verejnej politiky v implementacii kolektivnej ochrany spotrebitelov -
pozitivny vplyv na trh, Rada pre spotrebitelski politiku a jej sfunkénenie, Zastupcovia pracovnej skupiny pre
spotrebitel'sku politiku — neti¢ast spotrebitelskych organizacii, Efektivnost a u€innost ochrany spotrebitelov v SR
- hodnotenie stc¢asného stavu, Stav spotrebitelskej gramotnosti spotrebitefov na Slovensku — hodnotenie
stgasného stavu, Specifikacia problémov pri realizacii ochrany spotrebitelov — hodnotenie sugasného stavu,
Navrhy na zvySenie efektivnosti a zlepSenie ochrany spotrebitelov v SR — podpora spotrebitelskych organizacii
formou Statnych dotacii, Ochrana finanéného spotrebitefa — problematika pri vydavani platobnych rozkazov
vy$8imi sidnymi aradnikmi, problematika dobrovolnych draZieb, problematika exekucii, problematika inkasnych
spolognosti

02 Slovakia ,,NevyZiadana komunikacia“ - podpora aktivity mobilného operéatora

Nérodna banka Slovenska — Odbor ochrany finanénych spotrebitelov — Banska Bystrica - Oblast: spotrebitelské
Gvery a Uvery na byvanie

Téma €. 1 - Posudzovanie schopnosti spotrebitela splacat Gver —-Mgr. Marek Magyar

Téma €. 2 - Vyméahanie pohladavok z Uveru - lektor: JUDr. Zuzana Holékova, LL.M

Téma €. 3 - Nasledky poruSenia povinnosti veritela — lektor: JUDr. Jakub Keracik

Pracovné stretnutie — MH SR - Skolenie subjektov ARS

EK - Prava spotrebitelov — prispdsobenie mimosudneho rieSenia sporov digitalnym trhom

Cesko-slovensky defi spoluprace

Spolo¢né Skolenia poverenych osob ARS, mediatorov, zamestnancov zastupujucich spotrebitelov v sidnych a

mimosudnych konaniach, poradcov (kontaktnych osdb) a dobrovolnikov

V Bratislave, dfia 26. jina 2024

Zdruzenie na ochranu prav obfana — AVES
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