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Tato evaluacni zprava shrnuje zakladni uUdaje zrealizovaného projektu ,Bezplatné spotrebitelské
poradenstvi vroce 2023“, ktery kontinudlné navazoval na projekty realizované od roku 2012
(plivodné pod nazvem ,,Nejste na to sami — pro¢ nepodepsat smlouvu, které nerozumim*). Vsechny
projekty realizovala obecné prospé$na spole¢nost ICOS Cesky Krumlov, 0.p.s. a jeji Bezplatna poradna
mezi paragrafy za finanéni podpory Ministerstva prdmyslu a obchodu CR. Projekt je od poc&atku
zaméren na spotrebitelskou a finan¢ni problematiku, respektive na poradenské a informacné-
vzdélavaci aktivity v pfihraniénich regionech Jihoceského kraje (Ceskokrumlovsko, Kaplicko,
Trhosvinensko, Vimpersko a Prachaticko).

Evaluacni zprava zahrnuje zakladni prehled aktivit a vystupl projektu a prehled statistickych udajl
sbiranych v priibéhu projektu v roce 2023. Udaje jsou doplnéné i o informace z predchézejicich let.
Tato zprava je tak podkladem pro hodnoceni pfinosu projektu a jeho aktivit z dlouhodobéjsiho
hlediska. Proto se domnivame, Ze pro zajemce o problematiku, které se projekt/zprava vénuje (tj.
spotrebitelska problematika), mohou byt predkladané vybrané udaje prinosné.
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Sluzby nejsou urdeny prdvnickym osobdm a subjektim, jejich? cllem je vytvaret zisk.

Zkontaktujete poradnu a dojednéte si schilzku se socialnim pracovnikem,
pifpadnd miZete vyuZit provozni hodiny pro neobjednané klienty.

Jednodug| pripady Fesf socidIni pracovnik ihned, a to poskytnutfm informac,
pifpadnd sepsanim potfebného dokumentu.

Pokud jde osloZit8j! pipad, konzultuje ho socidinf pracovnik s pravnikem.

Néslednd ped4 pracovn(k potiebné informace klientovi.
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1. O PROJEKTU — ZAKLADNI PREHLED

1.1. CHARAKTERISTIKA PROJEKTU

Nazev projektu: , Bezplatné spotrebitelské poradenstvi v roce 2023

Obdobi realizace: leden az prosinec 2023

Realizator projektu: 1COS Cesky Krumlov, o.p.s. a jeho Bezplatnd poradna mezi paragrafy, ul. 5.
kvétna 251, 381 01 Cesky Krumlov

Partner projektu: KreBul, o.p.s. a jeho Obcéanska poradna

Poskytovatel dotace: Ministerstvo primyslu a obchodu CR

Rozpocet projektu: 430 tisic K¢ (z toho dotace MPO: 287 310 K¢)

Projekt byl realizovan obecné prospésnou spole¢nosti ICOS Cesky Krumlov, o.p.s. a jeji Bezplatnou
poradnou mezi paragrafy (dfive fungujici pod nazvem Bezplatnd pravni poradna). Poradnu ICOS
provozuje od roku 2006 (od roku 2007 je poradna registrovana jako socidlni sluzba dle zakona ¢.
108/2006 Sb., o socialnich sluzbach). Bezplatnd poradna mezi paragrafy sidli od po¢atku v Ceském
Krumlové. Od roku 2011 poradna ztidila postupné sva detasovana pracovisté v Trhovych Svinech,
Novych Hradech, Kaplici, Vétini a ve Vy$sSim Brodé (pobocka ve Vyssim Brodé fungovala do
31.3.2020). Vice informaci o poradné v kapitole 5.2.

Spolupracujici organizaci projektu je obecné prospésna spole¢nost KreBul, o.p.s., ktera nékolik let mj.
provozuje v Prachaticich Obcanskou poradnu (taktéZ registrovana jako socidlni sluzba dle zakona C.
108/2006 Sb., o socialnich sluzbach) a jeji detasované pracovisté ve Vimperku.

1.2. CiLOVE SKUPINY PROJEKTU

Projekt ,Bezplatné spottebitelské poradenstvi v roce 2023” se stejné jako v minulych letech zaméfil
prioritné na ohroZené osoby, tj. seniory, mladez, osoby z odlehlejsich ¢asti pfihrani¢nich regiondq,
osoby v krizi. Aktivity projektu jim poskytuji a nabizeji potfebné informace, rady a ucinnou
poradenskou i pravni pomoc v oblasti ochrany spotrebitele tak, aby byli obané schopni fesit svou
situaci samostatné ¢i za odborné pomoci prostfednictvim provazanych aktivit.

Primarni cilovou skupinou jsou tedy spotfebitelé, obcané regionl lJihoceského kraje (osoby
v nepfiznivé socidlni situaci, obané ohroZeni soc. vylou¢enim), kde obdobné sluzby nejsou jinak
dostupné, sekundarné pak Sirsi vefejnost. Zvlastni pozornost je vénovana seniortiim.



1.3. AKTIVITY PROJEKTU
Nastrojem pro vyse uvedené cile byly zejména nasledujici aktivity projektu.
Hlavni aktivitou bylo poskytovani pfimé individudlni pomoci v7 bezplatnych poradnach

v piihrani¢nich regionech jiznich Cech, kde jinak nejsou obdobné sluzby dostupné. Navic jako doplnék
pro pfimé sluzby poraden fungovala i anonymni webova poradna (na www.poradna.krumlov.cz).

Cilem aktivity bylo zajisténi pfimé a ucinné poradenské pomoci oblanim v oblasti ochrany
spotrebitele, identifikace problém( vznikajicich pfi porusovani prav spotiebitele a Ucinné feseni
konkrétnich pfipadd.

Navazujici aktivitu na poradenské sluzby predstavuji dlouhodobé informacné vzdélavaci akce pro
specifické cilové skupiny, kterou v roce 2023 predstavuji seniofi a pacienti psychiatrické lécebny
v Cerveném Dvore s cilem prevence a zvy$ovani pravniho podvédomi v oblasti spotfebitelstvi a
finanéni gramotnosti.

Soucasti projektu byla informacné-vzdélavaci kampan pro SirSi spotiebitelskou verejnost a
potencidlni klienty sluzeb ve formé vydavani letacku a ¢lankl v médiich ¢i provoz webu se zamérenim
na poradenstvi a spotrebitelskou tematiku.

1.4. CiL A SHRNUTIi PROJEKTU

Cilem projektu bylo poskytnout vyse uvedenym cilovym skupindm potiebné informace a rady. Zajistit
komplexni poradenské i pravni sluzby v oblasti spotfebitelské problematiky a zaroven zvysit pravni
povédomi o této oblasti, aby byli ob¢ané schopni fesit svou situaci a navazat tak na obdobné projekty
zlet 2012 az 2022.

Realizace projektu probihala dle predpokladu od 1.1. 2023 do 31. 12. 2023. Provoz pobocek projektu
nebyl nikterak omezen, vSechny aktivity probihaly dle planu a byly naplnény a dokonce prekroceny.
Na zacadtku roku, jesté
dochazelo k problémm, kvali
COVID, ale jelikoz se jiz
v pribéhu rolu situace
zlepsila, mohly byt veskeré
aktivity provadény dle planu.
Opétovné jsme zavedly hodiny
pro neobjednané zdjemce o
sluzbu a lépe koordinovaly
informacné vzdéldvaci
aktivity.




Vramci projektu byly zajistény komplexni poradenské i pravni sluzby v oblasti spotfebitelské
problematiky, na jejichz zdkladé byla v mnoha pfipadech nepftizniva situace klienta vyfesSena k jeho
spokojenosti. V ramci informacné-vzdélavacich akci byly cilové skupiny informovany o ochrané
spotrebitele — spotrebitelskych Uvérech, podomnim a pochlizkovém prodeji, o osobnim ¢i rodinném
rozpoctu, prikladech z praxe poraden. Klientdm byla poskytnuta pomoc pfi orientaci ve svych
spotrebitelskych pravech. Informace o projektu byly verejnosti zpfistupnény prostfednictvim
propagace na webovych strankdch, strankdch projektu, letacich i tiSteného periodika Zpravodaj.

1.5. VYSTUPY STEZEJNiICH AKTIVIT PROJEKTU

1.5.1. Poradenstvi pro spotiebitelskou verejnost

Poradenstvi probihalo na 7 pobockach poraden a webové poradné. Vsechny niZze uvedené pobocky
maji vyc€lenénu ¢ast oteviracich hodin pro spotrebitelskou problematiku, po vétsinu roku 2023 byly
pobocky otevieny primarné pro spotrebitelskou problematiku takto:
o v Ceském Krumlové: v pondéli 13.00 — 15.00 a ve stfedu 8.00 — 10.00, 5. kvétna 251, 381 01,
Cesky Krumlo, PleSivec
v Kaplici: ve étvrtek 13.00 — 15.00, Namésti 70- tj. budova radnice a MéU, 382 41, Kaplice
ve Vétini: v pondéli 13.00 — 14.00, Sumavska 1, 382 11, Vétini
o v Trhovych Svinech: ve stredu 14.00 - 16.00 (s vyjimkou tieti stredy v mésici), Zizkovo
nameésti 40, 374 01, Trhové Sviny
o v Novych Hradech: ve stfedu 14.00 - 16.00 (vZdy pouze 3. stiedu v mésici), Hradebni 244,
373 33, Nové Hrady
v Prachaticich: v ttery 15:00 - 17:00, Zlatd stezka 145, 383 01, Prachatice
ve Vimperku: ve stfedu 15:00 - 17:00, Nad stadionem 199, 385 01, Vimperk

V Prachaticich a ve Vimperku funguje poradna pod spolupracujici organizaci (KreBul, o.p.s.), ostatni
poradny provozuje ICOS Cesky Krumlov, o.p.s.

Pozn.: VSechny pobocky jsou/byly ale otevieny v dalsi hodiny i dny, které mohou vyuZivat obc¢ané
k feseni jinych témat (dluhova problematika, pracovni pravo, obcanské, spravni pravo atd.), ale i
problematiky spotrebitelské, nelze-li vyuzit vyse uvedenych vyhrazenych provoznich hodin.

Zaroven byla k dispozici také webova poradna ke spotfebitelské/finanéni problematice na

http://poradna.krumlov.cz, jako doplnék pfimych poradenskych sluzeb.

Statistika poskytnutych rad v roce 2023: viz kapitolu 1.5.4 na strané 5 této evaluace.



1.5.2. Informacné-vzdélavaci akce

V ramci projektu bylo realizovano celkem 6 informacné-vzdélavacich akci (pro celkem 184 ucastnik()
se spotiebitelskou a financni problematikou, a to v této strukture:

- 3 x informacné vzdéldvaci akce pro specifické cil. skupiny (pacienty Psychiatrické
lé¢ebny v Cerveném Dvore) na téma spotiebitelska problematika a finanéni gramotnost:
o Celkem se téchto akci zUcastnilo 128 ucastnik(.
- 3 x informacné vzdélavaci akce pro seniory a SirSi vefejnost na téma spotrebitelska
problematika, vSechny akce probéhli v Prachaticich:
o Celkem se téchto 3 akci zucastnilo 56 osob.

Cilem aktivity bylo cilovym skupindm (tj. nejvice zranitelnym osobdm — seniofi a pacienti
Psychiatrické |écebny) poskytnout informace na ochranu spotrebitele, zvysit povédomi o
spotrebitelskych Gvérech, podomnim a pochlizkovém prodeji, o osobnim ¢i rodinném rozpoctu tak,
aby se posluchaci lépe orientovali ve svych spotrebitelskych pravech a méli dostatek informaci o tom,
kam a jak se obratit a s jakymi pfipady se v poradnach nejcastéji setkavame.

1.5.3. Propagacni aktivity

Nedilnou soucdsti projektu byla jeho propagace tak, aby se informace o projektu a jeho
sluzbach/ptipadné feSené problematice dostaly k co nejvétsimu poctu potencidlnich klientd. V ramci
projektu tak byla napf.: byla aktualizovdna a provozovdna webova anonymni poradna na

www.poradna.krumlov.cz, specialni stranky k projektu na http://icos.krumlov.cz/ v sekci projekty,

v sekci poradna pak jsou i podsekce s informacemi ke spotrebitelské problematice.

Prabéiné byly vydavany letaky k propagaci projektu a jeho sluzeb, tak k informacné vzdélavacim
aktivitam, byly vydavany texty se spotrebitelskou tématikou v regiondlnim tisténém periodikum
Zpravodaj, respektive sekcemi/élanky k projektu a na zavér projektu byla také zpracovana tato
evaluacni zprdva shrnujici vystupy a vybrané statistické udaje k projektu.

1.5.4. Statistika poskytnutych intervenci/rad v projektu

Celkovy pocet poskytnutych rad za sledované obdobi ve vSech poradnach: 236 intervenci/rad.
Projekt se podafilo splnit a navysit pocet poskytnutych rad a intervenci. Tim byl pfekrocen plan: 200
intervenci/rad. V poradnach na Ceskokrumlovsku (Cesky Krumlov a Vét¥ni) bylo poskytnuto celkem
86 intervenci, na Kaplicku (Kaplice) 25 intervenci, na Trhosvinensku (T. Sviny, Nové Hrady) 19
intervenci, v Prachaticich a Vimperku celkem 106 intervenci. V rdmci webové poradny bylo vloZeno
celkem 33 dotazl, spotiebitelské problematiky se tykalo a bylo v ramci projektu zodpovézeno 15
dotazl (vétsina byla k tématu reklamace).



Ve statistice projektu se vramci spotfebitelské problematiky vénujeme tfem zakladnim oblastem,
které tvori reklamace, odstoupeni od smlouvy a zakladni spotiebitelské informace. Jelikoz je projekt
kontinualné realizovan od roku 2012 zacina se objevovat vice klientd, ktefi se preventivné ptaji na
spotrebitelské smlouvy pred jejich uzavienim. Nejcastéjsi tématem vsak i naddle z(stavaji reklamace
a poté i odstoupeni od smlouvy. Stdle pretrvavaji i potiZze (zejména starSich lidi) s podomnim
prodejem, i kdyZz v mensi mite, nez tomu bylo pted léty. Novym hojné feSenym tématem byly
reklamace na poskytovani sluzeb v ramci energetickych sluzeb nebo reklamace vyucétovani v ramci
bydleni. Celkem jsme vroce 2023 evidovali 136 jednorazovych intervenci a 100 opakujicich se
intervenci.

Z celkového poctu 236 poskytnutych rad probéhlo celkem 181 formou osobniho setkani/intervence
s klientem (tj. 77 % z celkového poctu poskytnutych rad a informaci, coZ je velky narlist oproti
predchazejicim rokim, situace z pandemii se jiZz ustdlila, proto klienti opétovné zacali vice
navstévovat poradny osobné), 28 telefonickych konzultaci (tj. 12 % z celkového poctu poskytnutych
rad a informaci), 12 rad prostrednictvim e-mailu (tj. 5 % z celkového poctu poskytnutych rad a
informaci) a 15 rad prostrednictvim webové poradny (tj. 6 % z celkového poctu poskytnutych rad a
informaci). U webové poradny se fesili predevsim dotazy zabyvajici se problematikou reklamaci ve
formé dotazu jak reklamovat vadné zbozi, jak dlouho trvad reklamacni l|hlta, jak se reklamuji
spotfebované sluzby a kdy Ize od smlouvy odstoupit. Pracovnici poraden nejcastéji resili problémy s
reklamaci, smlouvou ¢i vyuctovanim v rdmci bydleni. Nejcastéji trvala pfima osobni konzultace do 60
minut. Vyjimkou vsSak nebyly konzultace presahujici vice hodin a setkani. Telefonické konzultace
obvykle trvaly do 30 minut. E-mailova konzultace trvala v priméru 60 minut. Zodpovézeni dotazl
ucinénych prostfednictvim webové poradny trvalo ptiblizné 50 minut.

1.5.5. Par souhrnnych Gdaju za dobu realizace navazujicich projektt

Projekt kontinualné navazoval na projekty realizované v roce 2012 aZ 2022. VSechny tyto projekty
se vénovaly spotrebitelské/finan¢ni problematice. Projekty realizované od roku 2016 se vénuji
v oblasti pfimého poradenstvi vyhradné spotiebitelské problematice, proto miZeme srovnavat
probirand témata od roku 2016 - 2022. Do té doby byly vramci projektu zahrnuty jak
spotrebitelské pripady, tak pfipady souvisejici se spotrebitelstvim, ale FeSici jiz dopady v podobé
feSeni dluhi apod. Od roku 2016 jiz je v rdmci projektu feSena poradensky pouze spotiebitelska
problematika (dluhova problematika je samoziejmé nadale soucasti prace poraden, ale neni
soucasti projektu).

Pro srovnani, ve vySe uvedenych letech fungovaly obdobné jako v roce 2023 pfimé poradenské
aktivity celkem v sedmi poradnach v C. Krumlové, Vé&tini, Kaplici, Trhovych Svinech, Novych Hradech,
Prachaticich a Vimperku s vy¢lenénou provozni dobou pro spottebitelskou problematiku.



e Celkem bylo za vSechny projekty od 2012-2023 poskytnuto 2256 rad a informaci v oblasti
ochrany spotfebitele a dalSich 2431 rad v oblasti dluhi a financi, ktera se spotrebitelkou
tématikou Uzce souvisi.

o Jako dalsi aktivita ve vSech realizovanych projektech byly uskutecniovany informacné-
vzdélavacich akci se spotiebitelskou a financni problematikou pro seniory a Sirsi verejnost,
Skoly a specifické cilové skupiny, vdaném pfipadé pro pacienty Psychiatrické lécebny
v Cerveném Dvore. Celkem to bylo jiz 141 akci pro 3310 Géastnikd.

Béhem kaZdého roku realizace projektu probihala také propagace projektu prostfednictvim
webovych stranek, distribuce letdkl, inzerci vtisku, prostfednictvim regionalniho tisténého
periodika. Zpravodaj s tematikou projektu, respektive sekcemi/élanky k projektu a na zavér projektu
je Casto vidy od roku 2012 (vyjma roku 2022) zpracovana evaluacni zprava shrnujici vystupy a
vybrané statistické Udaje k projektu. V roce 2017 a 2019 byla evaluace zpracovavdna téz, ale byla
distribuovdna jako soucdst vécného kalenddre spotrebitele, ktery ICOS vtéchto letech vramci
projektu vydal.

2. VYBRANE STATISTICKE UDAJE PROJEKTU - PORADENSTVI

Statistické udaje byly hodnoceny na zakladé pribézné sbiranych dat k projektu, jez slouZili k evidenci
a statistickému vykazovani poradenskych sluZzeb vSech sedmi poraden. Hlavni sledované udaje byly
feSena spotrebitelska problematika (predstavujici zakladni spotiebitelské informace, reklamace a
odstoupeni od smlouvy), socialni status (pracujici, nezaméstnany, senior, invalidni didchodce, osoby
na rodicovské dovolené), pohlavi klientd, dale byla sledovana délka konzultace, forma konzultace a
bydlisté jednotlivych klientl. Vybrana statisticka data jsou zpracovana do grafl a predkladana dale
v této zpravé. V grafech srovnavame nékteré pro nas zajimavé Udaje i za rok 2013, kdy projekt
probihal poprvé. Bude tedy zajimavé srovnani projektl, které kontinudlné realizujeme jiz 10 let.
Jedna se o vyvoj konzultaci mezi muzi a Zenami ¢i feSend témata v seniorské skupiné. Seniory stdle
z dosavadni praxe hodnotime jako nejvice ohroZenou cilovou skupinu.

2.1. Profil klienta dle pohlavi
2.1.1. Muii

Uvedené grafy znazorfuji poéty muzd, ktefi navstivili poradnu v Ceském Krumlové a na poboc&kach ve
Vétrni, Kaplici, Trhovych Svinech/ Novych Hradech, Prachaticich a Vimperku. Jedna se o jednorazové
a opakujici se konzultace. V jednotlivych pobockach poradny se v roce 2023 poéty muzl vyrazné lisily:
Cesky Krumlov 51, Vé&t¥ni 0, Kaplice 14, Trhové Sviny/Nové Hrady 4, Prachatice 32 a Vimperk 21.

MuZi pti srovnani mezi roky 2013 a 2023 nejcastéji resili reklamaci zboZi nebo sluzeb. Nardst muzd
vyuzivajici poradenstvi je velky, coz mlzZe vypovidat o lepsi informovanosti muzii béhem let o
poskytované sluzbé a snahu muzi situace resit aktivné. Uvadime tedy narlst konzultaci za sledované
roky 2013 a 2023.



1) poskytnuté rady muzi- vSechny pobocky
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Graf 1 — poskytnuté rady muZi- jednotlivé pobocky 2023

2) probirana témata muzi- viechny pobocky
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Graf 2 — probirand témata muzi 2023



3) srovnani konzultaci muzi 2013 a 2023
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Graf 3 — srovndni konzultaci muZi- roky 2013 a 2023

2.1.2. Zeny

Uvedené grafy znazorfiuji pocty Zen, které navstivily poradnu v Ceském Krumlové a pobockach ve
Vétrni, Kaplici, Trhovych Svinech/Novych Hradech, Prachaticich a Vimperku. Jde o pocet
jednorazovych i opakujicich se konzultaci. V roce 2023 byl pocet klientek nasledujici: Cesky Krumlov
34, Vétini 0, Kaplice 11, Trhové Sviny/Nové Hrady 15, Prachatice 32 a Vimperk 21.

Vroce 2023 7Zeny feSily vSechna sledovand témata v podobnych poctech. Ve srovnani
s predchazejicimi roky, Zeny i nadale nejcastéji reSily reklamace a odstoupeni od spotrebitelské
smlouvy. Pocet konzultaci mezi muZi a Zenami je relativné srovnatelny. Ale z celkového poctu
zodpovézenych dotazll v oblasti spotfebitelské problematiky se zvysil podil muzd na 52% a podil Zen
48%. Uplné se proménil poprvé podil muzl a Zen s polozenymi dotazy.

4) poskytnuté rady Zeny- viechny pobocky
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Graf 4 — poskytnuté rady Zeny- jednotlivé pobocky 2021

5) probirana témata Zeny- vsechny pobocky
15

10

reklamace

odstoupeni od
smlouwy zakladni
informace o
spotiebitelské
problematice

m Cesky Krumlov m Kaplice m Trhové Sviny/Nové Hrady m Prachatice m Vimperk

Graf 5 — probirand témata Zeny 2023

6) srovnani konzultaci Zeny 2013 a 2023
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Graf 6 — srovndni konzultaci Zeny- rok 2013 a 2023

2.1.3 Porovnani poctu Zen a muzi

Pocty muzll a Zen jsou v poradné vyrovnané. Poprvé je vétsi pomér muzll nez Zen. Jednd se o sice
maly narlst, ale dobrou zpravu, Ze muZi zacinaji aktivnéji resit své problémy. Drive ve vSech
statistikach prevazovaly Zeny. KdyZz porovname predchozi 1éta, jsou vysledky dlouhodobé obdobné,
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pouze v prvnim roce realizace (2012) vyraznéji pfevaZovaly Zeny. Ze srovnani probiranych témat u
muzl a u Zen ponékud neprekvapivé vyplyva, Ze muZi nejc¢astéji fesi reklamaci ¢i odstoupeni od
smlouvy v oblasti abutomobilového primyslu a Zeny zase v oblasti obleceni (hlavné obuvy) a
spottebni elektroniky do kuchyné. Co ale maji obé skupiny podobné je odstupovani smluv ¢i feseni
spotrebitelské problematiky pfi prodeji sbozi ¢i sluzeb v domacnosti tzv. podomni obchodniky. Stale
se toto téma objevuje napfic skupinami i roky.

7) srovnani konzultaci dle pohlavi rok 2013 a
2023
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Graf 7 — status muZi-Zeny rok 2013 a 2023

2.1.4 Porovnani probiranych témat mezi roky 2013 a 2023

PFi porovnavani jednotlivych sledovanych témat za vybrané roky 2013 a 2023 je zajimavy vyvoj feseni
reklamaci, které jsou mnohondsobné zastoupena vroce 2023. Vroce 2013 jsme nesledovali
poskytovani rad v oblasti poskytovani informaci pred uzavienim spotiebitelské smlouvy, tohoto
tématu jsme si zacali vice vSimat aZ po roce 2014. V roce 2023 doslo k navyseni dotazli v ramci
zakladnich informaci o spotfebitelské problematice vénujici se informacim pred uzavienim
spotrebitelské smlouvy, coZz mizZe byt dlsledkem zajmu verenosti o vyssi informovanost ochrany prav
spotrebitele a pomérné permanentni propagaci projektu. V rdmci odstoupeni od smlouvy Ize v roce
2023 zaznamenat mirny narlst spotrebitelll o tuto problematiku, kdy vice dochazi pfi feseni své
situace k odstoupeni od smlouvy. Celkové je vidét, Ze kontinuita projetu je velice dllezZitd a
prospésna.
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8) srovnani probiranych témat rok 2013 a 2023
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Graf 8 — srovndni probiranych témat mezi roky 2013 a 2023

2.2 Klienti dle socialniho statusu

Nasledujici grafy sleduji pocty klientl dle jejich socidlniho statusu. Sledovany byly tyto kategorie:
pracujici, nezaméstnani, seniofi, invalidni diichodce, osoby pobirajici davky statni socialni podpory -
rodiCovsky prispévek. Pro jednotlivé grafy jsme vybrali nejcastéji zastoupeny socidlni statusy. VSechny
grafy se tykaji roku 2023.

Na jednotlivych pobockach bylo feSeno 111 konzultaci s pracujicimi, 7 konzultaci s osobami bez
zaméstnani nebo bez pfijmu, 76 konzultaci se seniory, 2 konzultace s invalidnimi dlchodci, 5
konzultaci s osobami na rodicovské dovolené a 35 konzultaci s osobami co z néjakého divodu
nesdélili sv{j socialni status.

2.2.1 Zaméstnani klienti

Nasledujici graf udava pocty konzultaci, které byly feseny se zaméstnanymi v jednotlivych pobockach
poradny vroce 2023. Celkem se jednalo o 111 konzultaci. Klienti se na poradnu obraceli hodné
s dotazy s odstoupenim od smlouvy (41%) a reklamacemi (59%).

12



9) konzultace pro pracujici v roce 2023
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Graf 9 - poskytnuté rady v jednotlivych poradndch — zameéstnani kl. 2023

2.2.2 Seniofi

Nasledujici grafy udavaji pocty konzultaci — klientl seniord. Tato skupina je druhou nejpocetnéjsi,
které byly poskytnuté rady. Dfive jsme se v praxi nezfidka setkavali stim, Ze se na nds obraceli
oklamani seniofi z ,predvadécich akci”, bohuZel pfes vyraznd zlepSeni (napf. zdkazy podomniho
prodeje ve stdle rostoucim poctu obci) i nadale existuje dost vysoky pocet osob, které diky
podomnim nakupdm ¢i zmén dodavatell sluzeb ,naletéli”. Podafilo se nam vsak zaznamenat narlst
o zakladni informace v oblasti spotiebitelské problematiky, coZ dle nds souvisi s dostatecnou
informovanosti vefejnosti a snahou klient( svoji situaci fesit vcas a aktivné. Grafy ukazuji poskytnuté
rady v jednotlivych poradnach a problematiku, se kterou se klienti — seniofi na poradnu obraceli.

Celkovy pocet intervenci poskytnutym seniorlim v roce 2023 byl 76 (tj. 32%), je to o cca 5% vice
schizek nez v predchazejicich letech coz ukazuje na fakt, Ze seniofi jsou stale nejvice ohrozuijici cil.
skupinou. Nové jsme zaregistrovali zneuzivani seniorl klamavymi reklamami na soc. sitich
yinvesticich” a falesnych telefonatd z banky. Kdy podvodnici zneuZivali davérivost a neznalost
seniord. V roce 2023 se seniofi nejcastéji obraceli na poradnu s problematikou reklamaci (47%) a ve
véci odstoupeni od spotiebitelské smlouvy (34 %). | z vySe uvedeného je jasné patrné, Ze problém

podomniho prodeje a nabizeni sluZeb stéle suZzuje mnoho seniord v nasich regionech plsobnosti.
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10) konzultace pro seniory v roce 2023
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2.2.3 Srovnani konzultaci seniort za obdobi 2013 a 2023

Seniofi se stale jevi jako nejvice ohroZena skupina, protoZe jejich dlvéra ve slusné lidi je nékdy az
neuvéritelnd. Stava se nam casto, Ze i seniofi, ktefi pravidelné chodi na nase informacné vzdélavaci
akce, podepisi doma jakékoli smlouvy nebo si zakoupi vyrobek, ktery nema ani cenu pouzitého obalu.
Je to z dlvodu osaméni, strachu z konfliktu, obav z budoucnosti (napf. Informace z médii o danéni
dlichodl), ale i z toho Ze se seniofi snazi pomoci svym blizkym a podepisuji spotrebitelské smlouvy za
né a tim se mohou dostat do velkych problémda. Proto jsme se rozhodli vytvoftit srovnavaci data pravé
v této pro nas velmi zajimavé socialni skupiné. U senior(l dle naSich Udaji vibec nezédleZi na vysi
dlchodu, vzdélani a nezfidka ani bohuzel na jiz prodélanych nedobrych zkusenostech. Seniofi, ktefi
jsou Casto pro svij zdravotni ¢i jiny stav hodné casto sami, jsou radi za jakoukoli interakci. Své
spotrebitelské chovani pak ¢asto neuméji domyslet az do jeho dlsledkda.

Jako priklad zde uvadime dvé situace, které v roce 2023 fesili nasi poradci.
Priklad 1.

Klientka se na poradnu obrdtila s Zadosti o pomoc, kdy obdrZela falesny telefondt z banky, v domnéni,
Ze komunikuje s pracovnikem banky, uzaviela takto na ddlku spotrebitelskou smlouvu na pijcku
600.000,- K¢. BohuZel se svoji naivitou nechala oklamat od osob, které se vyddvali za bankére velmi
renomované banky plsobici v CR. Svym Istivym jedndnim si vyZddali od klientky osobni udaje
k bankovnimu uctu a klientka odsouhlasenim a podpisem v internetovém bankovnictvi prisla o
veskeré uspory, které méla a vznikl ji vedle toho i novy dluh ve vysi 600.000,-K¢. Klientka se
v okamZiku kdy zjistila, Ze prisla o veskeré své uspory, obrdtila na nejblizsi Policii CR v misté jejiho
bydlisté. Policie vsak nebyla schopna identifikovat a nalézt pachatele utoku, kdy tak klientka nemizZe
ani oCekdvat, Ze se docka ndhrady Skody od pachatele. Klientka zprvu sama a posléze prostrednictvim
poradny kontaktovala nékolikrat banku s tim, Ze klientka dluh nedluzi a Ze prisla o své uspory. Ze
strany banky bylo klientce nékolikrdt sdéleno, Ze je jiz nékolikatd, komu se toto stalo a Ze se bohuZel
jednd o klamani klient(i bank. Vzhledem k tomu Ze utocnik proved! podvodné platby z uctu klientky,
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bez jejiho souhlasu jakoZto majitelky uctu, kdy se jednd o tzv. neautorizovanou platebni transakci,
podala klientka prostrednictvim poradny u své banky reklamaci. BohuZel pripad jesté nemohl byt
uzavren, s klientkou resime reklamaci sluZzeb v bance, kterd se k reklamaci stavi zamitavé, a proto je
zapotrebi urci, kdo odpovidd za ztrdtu zplsobenou neautorizovanou transakci. Kdy jsou s klientkou

provadény dalsi kroky, které by mohly zmirnit jeji ztratu.
Priklad 2.

Klientka v duchodovém véku diky informacim z médii (ndvrhy o zdanéni diichodu) chtéla investovat do
energetické spolecnosti. Inzerdt nabizel velmi vyhodné investice do renomované energetické
spolecnosti. Klientka divérovala reklamé, kterd byla bohuZel klamavad a uzavrela distancni investicni
smlouvu, kterd se ale ukdzala jako falesnd. Klientka prisla o své uspory, které nyni musi od spole¢nosti
vymahat soudni cestou.

BohuZel oba pripady jsou relativné casté a ukazuji na to, Ze seniofi diky své divére a nizké znalosti
socidlnich médii, jsou nejohroZenéjsi cilovou skupinou nasich klientd. Ddle z vyse uvedenych pfikladd
je jasné patrné, co je nejcastéjSim problémem u spotiebitelskych spor(, které fesi seniofi a to je
dlivéra, neznalost zdkona a snaha nepfijit do pfimého konfliktu. CoZ jsou vSsechno véci, které velmi
Casto fesime s touto cilovou skupinou na nasich informacné vzdélavacich akcich.

Velmi Casto se setkavame s tim, Ze zprostifedkovatelé smluv, reklamy klientdm sdéli vécné nespravné
informace ¢i klienta dostatecné neinformuji o rozsahu, podminkach a zplisobu uplatnéni reklamace
nebo pravu na odstoupeni od smlouvy. Stale se setkdvame s tim, Ze se na nas obraci klienti, ktefi
uzavreli vyhodnou nabidku dodavky energii namisto toho, vSak obdrzeli fakturu s vy$sim vyuctovanim
¢i vyzvou k uhradé smluvni pokuty. Nasi poradci se tak pravem domnivaji, Ze stdle dochazi ze strany
zprostredkovatelll k obchazeni zdkona. Ze srovnani nam také vyplynulo to, Ze seniofi opravdu
nejCastéji resi reklamace a odstoupeni od smlouvy.
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Graf 11 — srovndni Fesenych témat - seniofi 2013 a 2023

12) srovnani konzultaci seniofi 2013 a
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Graf 12 — srovndni konzultaci- seniofi 2013 a 2023

2.3 Celkovy pocet poskytnutych rad

Nasledujici graf ukazuje pocdet poskytnutych rad formu konzultace (celkové jich bylo 236 v roce 2023).
Ve vétsiné se jednalo o konzultace osobni. Nej¢astéjsi délka konzultace je mezi 60-90 minutami, coz
je mirny nardst i z hlediska komplikovanosti klientskych dotazl. Jsme radi, Ze se na nas klienti
obraceji prevainé osobné. Pro pracovniky poraden predstavuje osobni jednani nejsnazsi zplsob
konzultace oproti konzultaci po telefonu nebo elektronickou formou.

Graf 13 — forma schizky 2023

13) forma poskytnuté schizky 2023
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3. VYBRANE UDAIJE - INFORMACNE - VZDELAVACI AKCE V RAMCI PROJEKTU

Celkem mélo byt v projektu realizovano min. 5 info akci pro 110 osob. Aktivita se ndm podafila
naplnit zcela a to, 7e jsme realizovali 2 info akce v Psychiatrické lé¢ebné v Cerveném Dvore a 3 info
akce pro seniory konané vsechny v Prachaticich. Celkem se info- vzdélavacich akci zucastnilo 128
pacienttl PL v Cerveném Dvore a 56 senior(i z mésta Prachatice a okoli.

Informacné vzdéldvaci akce se tematicky vénovaly zejména novinkdm, zmén v legislativé ve
spotrebitelské problematice, strachu z ndkup( pres internet, internetovym spamim s moZnosti
vyhodnych nakupd, ndkuplm v supermarketech (jak se branit klamavé reklamé, klamavé slevé u
zbozi) apod.

Informaéné vzdélavaci akce pro pacienty Psychiatrické 1é¢ebny v Cerveném Dvore byly realizovany
celkem 2, zucastnilo se jich celkem 128 ucastnikli. Po domluvé s terapeuty psychiatrické Iécebny
Cerveny Dvir byly akce zacileny na finanéni gramotnost v ndvaznosti na dluhovou problematiku
pacientl pred ukoncenim Iécby a dale pak na nekalé praktiky dodavatell el. energii a sluzeb (napf.
pojisténi, pausaly).

Informacné vzdélavaci akce pro seniory na Prachaticky byly realizovany celkem 3, téch se zicastnilo
celkem 56 osob. Probirala se hlavné témata klamavé reklamy, slev v supermarketech a jak se branit
podomnimu prodeji.

Informacné vzdélavacich akci se celkem zucastnilo 184 osob. Akce jsou dlouhodobé vitanou
podplirnou aktivitou v oblasti ochrany spotiebitele a zvySovani finan¢ni gramotnosti. Obdobné jako
v minulych letech dochazelo k tomu, Ze néktefi z Ucastnikd informacné-vzdélavacich akci se nasledné
obratili na jednu z poraden projektu.

4. ZAVER - SHRNUTI

Realizaci projektu pokladame za velice UspéSnou, podafilo se zajistit pokradovani komplexnich
poradenskych sluZzeb v oblasti ochrany spotfebitele a zaroven i zvySovat prdvni povédomi o
spottebitelské a finanéni problematice informacné vzdélavacimi a propagacnimi aktivitami a tim
preventivné pUsobit v oblasti ochrany spotrebitele.

Prestoze diky pandemii koronaviru v letech 2020-2022 v nasi poradné a jejich pobockach ubylo
klientd, vroce 2023, kdy strach cilové skupiny (hlavné seniord) z navstévovani poraden byl stale
evidentni, dochazi k opétovnému pomalému navySovani po¢tu klientd prakticky na obdobi pred
pandemii. V oblasti tohoto projektu (spotiebitelstvi) vSak k Zzadnému propadu klientt/intervenci
nedoslo ani vletech 2020-2022, coz pokladame za uspéch dany mnoha faktory (propagace,
obeznamenost se sluzbami, v oblasti spotfebitelstvi). Na poradny se obracela rfada klient(, ktefi se
potykaji s problémy v oblasti spotiebitelské — reklamace a podomni prodej - odstoupeni od smlouvy.
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Stale jsou pocty klientd vysoké, ale i diky existenci institutu ADR mimosoudniho feseni
spotiebitelskych sporl pfi COI je Fedeni spord rychlejsi, pro klienty levn&jsi a uginngjsi. Stale se
objevuji klienti, ktefi jsou ,podvedeni” podomnim prodejem, ale i tito klienti se na poradny obraceji
drive a velmi ¢asto i v dobég, kde lze uplatnit rychlé feseni spotiebitelskych spor.

Projekt i diky pokraovani z predchazejicich let dle vseho splnil svij ucel a diky konzultacim méla fada
lidi/klientd poraden moznost zacit sv(j problém aktivné fesit. To nam opét potvrzuje také zpétna
vazba, kterou od klientd mame — vraceji se do poradny s podékovanim, ¢i doporucuji poradnu svym
znamym. Projekt pokladdme za velmi pfinosny a je velmi dobre, Ze se jiz jednd o projekt kontinualini.
Doufdme, Ze budeme moci v dalSich letech realizovat projekt naddle a po odeznéni pandemie
pristoupit ke komplexnimu zhodnoceni pfinosu projektu a dopadll na spotrebitele v danych
regionech z dlouhodobéjsiho hlediska.

5. 0 REALIZATOROVI PROJEKTU

5.1. 1€OS Cesky Krumlov, o.p.s.

Obecné prospésna spoleénost 1COS Cesky Krumlov,

o0.p.s. funguje v Ceském Krumlové od roku 2000. Od

pocatku své existence ICOS zaméfuje svou cinnost Q

k podpore rozvoje regionu se zvlastnim dlirazem na I c o s
oblast socidlnich a na né navazujicich sluzeb. Prioritné Pomahame tam, kde je potieba
se ICOS vénuje aktivitdm v misté svého plsobeni, v

regionu Cesky Krumlov a JihoCeském  kraji.

K dlouhodobym stéZejnim aktivitdm patfi zejména:

= Provoz socidlnich a navazujicich sluzeb, které organizace dlouhodobé poskytuje. Mezi sluzby
v socidlni oblasti patfi zejména:
o Bezplatnd poradna mezi paragrafy - diive Bezplatna pravni poradna (registrovana sluzba
dle zak. ¢. 108/2006 Sb., o soc. sluzbach) — podrobnéji viz nize.
o Sluzba osobni asistence pro osoby se zdravotnim postizenim a seniory (registrovana
sluzba dle zak. ¢. 108/2006 Sb., o soc. sluzbach).
o Dobrovolnické centrum Cesky Krumlov zajistujici Fadu dobrovolnickych programi
v regionu a podporu dobrovolnik( i organizaci, které dobrovolniky vyuzivaji, Poradenské
centrum pro seniory
o Rodinné centrum Krumlik s Sirokou nabidkou sluzeb (hlidani déti, vzdélavaci, poradenské,
volnocasové aktivity ad.).
o SluZba podpora rodin a déti v ohroZeni (registrovand sluzba dle zak. ¢. 108/2006 Sb., o
soc. sluzbach) — komplex sluzeb pro rodiny s détmi v krizi.
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o Vzdélavaci akce pro uZivatele a poskytovatele socidlnich sluZeb.
o Preventivni programy pro skoly i specifické programy pro mladistvé.
= Vedle toho se ICOS dlouhodobé zaméfuje i na informacni a poradenské sluzby pro NNO a
obcany, podporu zapojovani a participace obcanli do déni ve svém okoli (dobrovolnictvi) Ci

propagacni aktivity s cilem zviditelfiovani role neziskovych organizaci v regionu.

Kontakt:

ICOS Cesky Krumlov, o.p.s.

ul. 5 kvétna 251, 381 01 Cesky Krumlov
Tel.: 380 712 202, e-mail: icos@krumlov.cz
www.icos.krumlov.cz

5.2. Bezplatna poradna mezi paragrafy

Bezplatna poradna

Bezplatnd poradna mezi paragrafy (dfive Bezplatna §
mezi paragrafy

pravni poradna) funguje pfi 1ICOS Cesky Krumlov, o.p.s.
od roku 2006, od roku 2007 jako sluzba registrovana
dle § 37 zak. €. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach.

Cilem sluzby je podpofit osoby v nepfiznivé socialni situaci tak, aby mohly svou situaci resit samy za
pomoci odborného poradce, a to prostfednictvim rad, informaci a pfipadné dalsi pomoci. Sluzba
zahrnuje zakladni a odborné socialni poradenstvi. Vrdmci odborného poradenstvi pomahame
s pochopenim socidlni situace, provazime klienty jednotlivymi fazemi krize, poskytujeme rady a
informace v pravni oblasti, a to predevsim v nasledujicich oblastech: pracovniho, obcanského,
spotrebitelského, rodinného, spravniho préva, socidlnich systému, dluhl a financi a lidsko-pravni
oblasti. Tyto zakladni sluzby poskytované kontinualné v poradné Ceském Krumlové (ulice 5. kvétna
251) jsou od pocdtku cinnosti poradny dopliovdny a rozsifovany dle financnich moZnosti
poskytovatele o dalsi nadstavbové aktivity, jejichz cilem je pfispét k predchazeni socialniho vylouceni
¢i alesponn minimalizaci nezadoucich dopadl v konkrétnich pripadech, kdy se obyvatelé regionu

neobejdou bez odborné pomaoci.

V letech 2007 az 2010 zajistovala poradna napfiklad zastupovani klientd pfi feSeni vytipovanych
soudnich spord, pribézné pak poradna rozsifovala své stabilné poskytované sluzby o terénni praci a
informacné vzdélavaci aktivity. Od roku 2011 poradna zfidila svd detasovana pracovisté v Trhovych
Svinech, Novych Hradech, Kaplici a Vétrni. Vroce 2016 rozsifila poradna svou plsobnost o
detasované pracovisté ve Vyssim Brodu, ktera byla ale z technickych divod( prozatim uzaviena k 31.
3. 2020.
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Jak jiz bylo feceno vySe, poradna se postupné snaZi ¢im dal vice nejen poradenskou cinnosti
minimalizovat negativni dopady v konkrétnich pfipadech obyvatel regionu a kraje, ale svymi
nadstavbovymi akcemi pfrispivat k predchazeni problém( u lidi, které mohou vést k socidlnimu
vylouceni. Mezi tyto aktivity patfi i fada informacné vzdélavacich akci s preventivnim charakterem,
které jsou realizovdny pro nejriznéjsi cilové skupiny (napf. akce pro seniory na téma ochrana
spottebitele ¢i pro skupiny obyvatelstva ohrozenych socidlnim vylou¢enim ve vytipovanych lokalitach
JihoCeského kraje zamérené na dluhovou problematiku, problematiku bydleni atp.). Zabér téchto
preventivnich aktivit pak prabéiné doplfiujeme a zaméfujeme i smérem k Siroké verejnosti
prostfednictvim letakl, informaci v tisténém periodiku, ktery pravidelné vydava nase organizace,
prostfednictvim vyroby a distribuce dalSich informacnich materialQ. V neposledni fadé také poradna
zajistuje informacéné vzdéladvaci akce pro organizace, které se vénuji poradenské cinnosti a préci
s klienty ohrozenymi socialnim vyloucenim.
Sluzba zahrnuje odborné socidlni poradenstvi a zdkladni pravni poradenstvi, predevsim
v nasledujicich oblastech:

- Dluhy a exekuce: feseni dluh(, osobni bankrot, rodinny rozpodet...

- Pracovni pravo: napt. pracovni smlouvy, ukonéeni pracovniho vztahu, nemoci z povolani,

nahrady skod ...

- Obcanské pravo: napt. sousedské spory, spotiebitelskd problematika ...

- Rodinné pravo: napf. rozvod, Uprava styk( k ditéti, vyZivné ...

- Spravni pravo: rozhodovani uradu, pracovnik( uradd...

- Socidlni systém: statni socidlni podpora, davky socialni péce ...

- Bytova problematika: vypovéd z bytu, ndjemni smlouva, sousedské spory ...

- Lidskopravni oblast: porusovani prav ve viech oblastech prava

- Zakladni informace v trestnim fizeni: vysvétleni pojmu, zadosti na soud ...

Pocatecni kontakt s klienty zajistuji socialni pracovnici (néktefi s pravnim vzdélanim), ktefi jednodussi
problémy fesi okamZzité poskytnutim informace, sepsanim dokumentu ¢i Zaloby, ty narocnéjsi jsou

feSeny v Uzké soucinnosti s dlouhodobé spolupracujicimi pravniky.
Bezplatna poradna mezi paragrafy v Ceském Krumlové funguje v sidle 1COS Cesky Krumlov, o.p.s.
ul. 5. kvétna 251, 381 01 Cesky Krumlov (pfizemi), pobocky ma ve Vétini (Sumavska 1), v Kaplici

(Nameésti 70), v Trhovych Svinech (Zizkovo namésti 40) a v Novych Hradech (Hradebni 244).

Mobilni tel.: 774 110 124, fax: 380 727 600 (poradna v CK), e-mail: pravni.poradenstvi@krumlov.cz,

www.poradna.krumlov.cz
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Vv Ceském Krumlové dne 29.12.2023

Bc. Tereza Valachovd, Bezplatnd poradna mezi paragrafy
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