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| v pfipadé neziskovych organizaci se vyplati délat marketing, mit
dlouhodobou marketingovou strategii a vyrazny brand. K tomu je tfeba dobre
znat svuj produkt, jeho cenu, zptisob distribuce, cilovou skupinu zakaznikdi,
jejich pozadavky a potieby.

1. Obcanské poradny - produkt, cena, distribuce

Obcanské poradny poskytuji nezavislé, odborné, nestranné a bezplatné odborné socidlni

poradenstvi podle zdkona ¢. 108/2006 Sb. o socialnich sluzbach.

Produktem obcanskych poraden sdruzenych v Asociaci ob¢anskych poraden v marketingovém
slova smyslu je poradenstvi v 18 oblastech: Bydleni, Dluhova problematika, Ob¢anskopravni
vztahy, Ochrana spotiebitele, Ochrana zakladnich lidskych prav, Ostatni, Pracovnépravni
vztahy a zaméstnanost, Rodinné pravo, Socialni davky, Socialni sluzby, Socidlni zabezpeceni,
Soudni Fizeni a jeho alternativy, Souvislost s pandemii Covid, Skolstvi, Trestni pravo, Verejna
sprava, Zahrani¢ni prvek ve vztazich (EU i mimo EU), Zdravotni pojiSténi, prava a povinnosti

pacientU.

Cilem obcanskych poraden je poskytovat co nejvyssi Uroven socialné odborného poradenstvi,
klienti jsou podporovani k samostatnému jednani, aby se na praci ob¢anskych poraden nestali
zavislymi. Poskytnuta rada musi byt nestranna a neutralni (bez hodnoceni) a musi byt podéna
s ohledem na klientovu situaci. Ob¢anské poradny vzdy respektuji klienta a jeho rozhodnuti,

jak ddle jednat.

Od roku 1998 se podafilo vybudovat rozsahlou sit poraden, ktera pokryva tzemi 13 kraja CR
(kromé lJihoceského kraje). V téchto poradnach je zaveden jednotny systém fizeni kvality
poskytovanych sluzeb. Pro obcana to znamena, Ze mu bude v kazdé obcanské poradné

poskytnuta stejna rada.
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Pro rozvoj sité obcanskych poraden byla zfizena Asociace obcanskych poraden (AOP), ktera je
nastupnickou organizaci Sdruzeni pro vybudovani sité ob¢anskych poraden, zaloZzené v roce
1997. Nyni AOP sdruZuje 33 ob¢anskych poraden, jejich detasovanych pracovist a kontaktnich

mist, celkem v 86 mistech CR. Ro¢né zodpovi pres 71 tisic dotaz(i v 18 oblastech.

AOP rozviji pro obcéanské poradny Servisni stfedisko, které poradnam poskytuje metodické,
Skolici a informacni sluzby a kontroluje kvalitu jimi poskytovaného poradenstvi. Pro ob¢anské

poradce a poradkyné byl taktéz vybudovan jednotny systém Skoleni a vzdélavani poradca.

AOP se podili na zlep3eni odborného socidlniho poradenstvi v CR pfijimanim a piredavanim
cennych zkusenosti. AOP je zakladajicim ¢lenem prvni panevrospké organizace sdruzujici
obcanské poradny Citizen Advice International a zakladajicim ¢lenem Asociace socidlniho

poradenstvi.

AOP nabizi akreditované programy, jejichz ucelem je navySeni kompetenci socidlnich
pracovnikd: Uvod do finanéni gramotnosti pro pracovniky socidlnich sluzeb a socialni
pracovniky, Zaklady finanéni gramotnosti pro pracovniky socidlnich sluzeb a socialni
pracovniky, Dluhové poradenstvi pro socialni pracovniky I, Dluhové poradenstvi pro socidlni
pracovniky Il, Prace s klientem v obcanské poradné I, Vzdélavani socidlnich pracovnikd v
aktudlnich socialné pravnich tématech, Dilemata prace s uzivateli socialnich sluzeb, Prace s

klientem v ob¢anské poradné Il.

Zajmy obcan( haji AOP i na centralni Urovni. Zastupci AOP se podili na praci dvou sekci Rady
vlady CR pro lidska prava, Gc¢astnime se prace v legislativni komisi Rady vlady pro udrzitelny
rozvoj, v bytové tripartité - v poradnim organu Ministerstva pro mistni rozvoj, v Komisi pro
rozvoj socialnich sluzeb MPSV - v pracovni skupiné pro socialni prevenci. Zajmy obc¢ant hajiiv
protikorupéni komisi Magistrdtu hl.m. Prahy a ve Spotrebitelském poradnim vyboru pfi

Ministerstvu obchodu a primyslu.

Socialni poradenstvi zakladni i odborné je v ob¢anskych poradnach poskytovano bezplatné.
Zakon uklada poskytovatellim socialnich sluzeb dostate¢né informovat ob¢any nejen o sluzbé,
kterou poskytuje, ale také o bezplatném poskytovani informaci v rdémci socialniho poradenstuvi.

Diky bezplatnosti je tato sluzba dostupna i socialné slabym obéantm. Lidem, ktefi se propadaiji
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do dluhové propasti, byva bezplatné socidlni poradenstvi jedinou moznosti, jak zacit resit svoji
nepriznivou Zivotni situaci. Bezplatnost je zasadnim znakem obcanskych poraden v konkurenci
s obdobnymi (napfiklad oddluZovacimi agenturami) sluzbami. Bezplatnost ve spojeni
s produktem obcanskych poraden (socidlni poradenstvi), jeho distribuci (sit poraden) a
propagaci zejména v podobé PR tvofi duleZitou sou¢dst marketingového mixu (4P) ob¢anskych

poraden.

2. Cilova skupina Obcanskych poraden

Cilovou skupinou ob¢anskych poraden jsou ob¢ané v obtizné Zivotni situaci. Ob¢anské poradny
zpravidla pomdhaji zranitelnéjsSim skupindm populace, jako jsou osaméli rodice,
nezaméstnani, lidé Zijici na hranici existenéniho minima a narodnostni mensiny. Sluzby
obcfanského poradenstvi vsak stale vice vyuZivaji i obcané s nadprimérnymi pfijmy i
nadprimérného vzdélani. Ackoliv cilovou skupinou ob¢anskych poraden jsou ob¢ané v obtizné
Zivotni situaci, na obcanské poradny se muiZe obratit kdokoliv. Obcanské poradny nijak
neovéruji nemajetnost, tedy zda si maze klient pravni sluzby dovolit. Asociace obcéanskych

poraden zastituje jednotlivé obc¢anské poradny, ale neposkytuje Zzadné konzultace klientdm.

3. Problémy resené klienty v obCanskych poradnach

Slozitost, narocnost, ale i komplexnost socidlni podpory nabizené prostrednictvim odborného
socialniho poradenstvi poskytovaného v ob¢anskych poradndch ukazuje nasledujici tabulka.
Dlouhodobé stoupa v ob¢anskych poradnach pocet dotaz(i feSenych v dluhové problematice
(zejména v kategoriich exekuce, oddluZeni). Stoupajici pocet dotazli souvisel se zvySujicimi se
cenami energii, zvySenou inflaci a problémy rady lidi, ktefi nemaji dostatek finanénich
prostfedki. Rada z nich se pokousi dosdhnout na socidlni davky. Resi problémy spojené
s uhrazenim néklad( souvisejicich s bydlenim. Maiji tézkosti v praci, pokud jde o zaméstnané

lidi, ktefi maji, pro né nezvladatelné, dluhy.
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Tabulka ¢. 1

CELKOVY POCET DOTAZU NA OP 2013-2023
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POCET DOTAZU V JEDNOTLIVYCH KATEGORIICH

Rok 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Socialni davky posky é mimo ramec iho pojisténi 3725 41414 3414 3273 3527 3163 2780 3050] 3137
Socialni sluzby 1505 1314} 1931 2011 2301 2824 2835 2891 3330]
Socialni pojisténi 1450 1577) 1709] 1720] 2050} 2003 1795] 2033 2037
pravni vztahy a 5575 5410 5311 5782 6223] 5675 5175 5219 4673
Bydleni 4697| 5284 5192 5527 6519 5848 5927 4986 5268
Rodina a é vztahy 7257 8868 8410 8779 10002 9707 8622 8182 8174
Obc avni vztahy 8125 10621 9774 10116 10193] 9084} 8402 7305 7229
Dané a 621 521 487 468 481 543] 466 398 373
i pojisténi a zd 422 513 443] 499 505 557] 546 510] 709]
Skolstvi a vzdélavani 104 88| 65 88| 112] 102] 93] 89 77]
P il Zovéni obéani 8798 9427, 8170 7715 9958 9189 9009 7435] 8108
Ochrana spotiebitele 2825 3069 2671 3041 3124 2902 2900 2663 2879
Prévni systém CR 128 149 151 133] 125] 126} 132 173] 142
Pravni systém EU 74 70] 59| 614 67] 78] 53] 55§ 39]
Obéanské soudni fizeni a jeho alternativy 17269 20473| 17603 18513 19723] 20221 23424 18293] 19176
Vefejna sprava 1945 2188 2087 2119 2294 2219 2010 1928 2146
Trestni pravo 1647| 1996 2007 2106 2029 1851 1776 1484 1655}
Ochrana zakladnich prav a svobod 133 119 99 129 229 172 199 128 180
Celkem 66300 75828 69583 72080 79462 76264 76144 66822 69332
POCET DOTAZU V JEDNOTLIVYCH KATEGORIICH
Rok 2022 2023
Bydleni 5751 5838
Dluhové probl: ik 25971 25435
Obg: avni vztahy 6107 6082
(o] ani na jinou pomoc 550 619
0dkazovani na pravni pomoc 462 491
Ochrana spotiebitele 3199 2770
Ochrana za lidskych prav 53| 64
Ostatni 1634} 1653
P &pravni vztahy a é 4497 4575
di pravo 10139 10197
Socialni davky 3859 3594
Socidlni sluzby 1780 1639
Socialni & 1883 2195
Soudni fizeni a jeho vy 1652 1832
s pandemii Covid 43 4]
Skolstvi 13 120)
Trestni pravo 1442 1583
Verejna sprava 1577 1642
iéni prvek ve vztazich (EU i mimo EU) 123 90|
Zdravotni pojisténi, prava a povinnosti pacient( 588 599
Celkovy soucet 71448 71022

Je zfejmé, ze poradny eviduji znacny narlst zajmu klientl o vstup do procesu oddluzeni.

V otazce procesu pripravy navrhu oddluzeni by poradny rady upozornily na pozadavky

nékterych senatll, které povazuji za nepfimérené. K navrhu na povoleni oddluzeni vyzaduji

nékteré sendty potvrzeni o existenci bézného bankovniho Uc¢tu dluznika a stav na tomto Uctu

za 12 kalenddrnich mésictll, s odkazem na tzv. nepoctivy zdmér dluznika. Pokud jde dluznik do

7 v

oddluzeni, nema zadny hodnotny majetek, bydli v ndjmu, ma pfijem ze zaméstnani a ma
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zajiStény bézny ucet exekutorem, zpravidla do minusu v hodnoté dluzné ¢astky. Tézko bude
sledovat nepoctivy zameér, Ze si nékam tzv. odklani penize. | presto nékteré soudni kancelare
vyZaduji tyto vypisy, coz poradna povazuje mj. za diskrétni Udaje a neefektivni v procesu
motivace klienta, aby se s dluhy popral. Navrhujeme tedy, aby byla zruSena povinnost

dokladat pfijmy za predchozi rok.

Soudy se také dotazuji na informaci, kam chodi ptijmy dluznika. Jak je zminéno vyse, klienti
v exekuci maji zpravidla ucty zablokované do vysokych minusovych ¢astek a zasilaji pfijmy na
ucet nékoho z rodiny, aby jim mzda nebyla zabavena cela a méli z ¢eho Zit. Toto pak Cini pfi
Zadosti o oddluzeni problémy, jelikoz soud na vyplatni pasce vidi jiny ucet nez ucet dluznika a
domniva se, Ze jde o nepoctivy zdmér. Toto je pak potieba soudu vysvétlovat. Nezfidka se také
stavd, Zze nékteré senaty upozoriuji na to, Ze byly k navrhu na oddluzeni pfilozeny pfilohy
jiného dluznika. Na to opakované poradna reaguje, Ze tomu tak neni, neb k pochybeni muselo
jednoznaéné dojit ze strany soudu pfi administrativnim zpracovani, jelikoz poradna pfed
podanim vidy dukladné kontroluje cely navrh véetné priloh z obavy, aby nepfisla vyzva
k doplnéni a tim se cely proces oddluzeni nezdrzoval. Tyto zdanlivé drobnosti vrhaji na praci
neziskovych organizaci, které se snazi bezplatné pomahat fesit klientim jejich jiz tak

nepfiznivou situaci, nepékné svétlo.

V posledni dobé se na poradny obraceji klienti, ktefi jsou jiz déle v oddluZeni, ale resi
nejriznéjsi problémy. Vétsinou se jedna o klienty s nizkymi socialnimi dovednostmi. Casto
vazne komunikace s insolvenénimi spravci. Nékdy se situace natolik vyhroti, Ze hrozi zruseni
oddluZeni. Poradci se domnivaji, Ze by pomohlo, kdyby insolvenéni spravci vyuzivali moznosti
pozadat o uloZeni povinnosti dluznikovi vyéerpat 100 hodin odborného socidlniho
poradenstvi. Socidlni pracovnici maji vétsi praxi v komunikaci s osobami s nizkymi socialnimi
dovednostmi, seniory a lidmi s postizenim. Témto klientim je tfeba vysvétlovat uredni
korespondenci, pripominat povinnosti vyplyvajici z insolvenéniho fizeni a pomahat pfi
komunikaci s insolvenénim spravcem ¢i soudem. Poradci maji od klientl zpétné vazby, Ze byla
klientdm nabidnuta zpoplatnéna sluzba, kterd je oddluzenim provede. Cena se pohybuje cca
kolem 10 000 K¢ za % roku, pfitom neposkytuje pravni poradenstvi, ale pouze to, co poskytu;ji

obc&anské poradny zdarma.
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V této oblasti se rovnéz poradny opakované a dlouhodobé potykaji s velkou slozZitosti
problematiky, nedostupnosti pravni pomoci pro dluzniky a nejistotou ohledné budoucnosti
(jak a kdy se bude vyvijet insolven¢ni zdkon, jak budou rozhodovat soudy ohledné osvobozeni
dluznikd v oddluzeni...). Nékteré soukromé spolecnosti stale nabizeji velmi vysoké uroky a
poskytuji pljcky lidem, kterym by spiSe poskytovany byt nemély. Paradoxem je, Ze néktefi
dluznici na tom budou lépe, kdyZz se své dluhy nebudou snazit nijak fesit, jelikoz by tyto

exekuce pak mohly byt dle novely zastaveny.

V oblasti bydleni nej¢astéji poradny fesi dotazy ohledné prav najemnikd. Klienti neznaji sva
prava a ¢asto podepisuji najemni smlouvy, aniz by si pfecetli vSechna ustanoveni. Potize také
nastavaji pfi ukonéeni ndjmu. Pronajimatelé mnohdy nechtéji vydat potvrzeni o ukonceni
najmu a vyuctovani. V takovém pripadé pak klienti maji problém pfi Zadani o socidlni davky na

bydleni.

Poradny upozornuji i na fakt, Ze ndjemni smlouvy byvaji ¢asto uzavirany na dobu urcitou na

jeden mésic nebo uceloveé (pres blizké osoby nebo firmy) jako podnajemni smlouvy.

V posledni dobé poradny zaznamenaly i zakazky, kdy majitelé, ktefi roky neresili vyuctovani
energii, se rozhodnou energie vyuctovat za léta zpétné nebo v domech nejsou instalovana
méridla pro jednotlivé jednotky, a pro vyuctovani pouziti vypocet napfiklad dle metrQ
krychlovych, poctu osob nebo jinak (a to napfiklad i v pfipadé, kdy jde o diim, kde jsou jak
byty, tak rGzné provozovny). Ndjemnici pak z obavy z ukonceni najmu radéji prostredky

uhradi, jelikoZ maji obavu jit s majiteli do spord.

MozZnost zadat o mimoradnou okamZitou pomoc nebo nadacni prispévek/pljcku z nadaéniho
fondu sice je vyssi, ale ochota pronajimatelll pronajmout byt dlouhodobé klientim v tizivé
socialni situaci, psychiatricky nemocnym apod. je minimalni. Obecni byty nyni nejsou

k dispozici ani u méstskych ¢asti, ani u magistratu, ani u Méstské najemni agentury.

U najemnich smluv na dobu urcitou je mnohdy prodlouzeni podminéné zvysenim najemného.
ZvysSovani ndjma ze strany pronajimatell je ¢asto provadéno zplsobem odporujicim zadkonu.
Pokud jsou najemci cizinci, chovaji se pronajimatelé jesté h(f, jelikoz predpokladaji, ze se

s nimi cizinci nebudou soudit o své naroky.
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Zvyseni najemného a kauce jsou prekdzkou pro nalezeni kvalitniho a trvalého bydleni.
Pronajimané byty jsou také Casto ve Spatném stavu: plesnivé a neudrzované, nékdy i hrozi
nebezpeci v podobé zavad na elektroinstalaci, protékani vody a naruseni statiky. Chybi zde
néjaky dohled nad dodrZzovdanim povinnosti pronajimateld — soudni rozhodovani je
dlouhodobé a neefektivni pro aktudlni FeSeni situace, zvlasté v dobé, kdy neni redIné najit jiné

vhodné bydleni.

4. Marketingovy informacni systém AOP

Marketingovy informacni systém AOP zahrnuje lidi a postupy, ktefi zajistuji shromazdovani,
tfidéni, analyzovéani, vyhodnocovani a distribuci potfebnych a presnych informaci pro
pracovniky, ktefi ¢ini rozhodnuti o produktu, distribuci a kratkodobych i dlouhodobych cilech

AOP a v ni sdruzenych obcanskych poraden.

4. 1. Opakované a systémové problémy feSené clenskymi ob¢anskymi poradnami Asociace
obcanskych poraden v nasledujicich oblastech: socialni davky, starobni a invalidni dlichody,
dluhy, bydleni, pracovnépravni problematika, rodina.

Na zakladé statistickych a kazuistickych dat od clenskych obanskych poraden zpracovavaji
pracovnici Asociace obc¢anskych poraden tuto analyzu Ctyfikrat do roka. Obsahem je celkova
statistika porovnavajici pocty dotazl v jednotlivych kategoriich ze vSech obc¢anskych poraden.
V kazdé kapitole jsou jednotlivé problémy popsany blize véetné uvedeni detailnéjsich statistik

a rozborl analyzované oblasti.

Na zakladé téchto analyz lze sledovat vyvoj jednotlivych témat v ¢ase, detekovat problémy,
které jsou spolecné v celé republice, vyhodnocovat, zda se jedna o problémy individualni,

nebo selhavani socidlniho systému jako takového. Na zakladé téchto analyz je:

- koordinovana c¢innost jednotlivych poraden ve vztahu k jednotlivym klient(m,
- zacileno vnéjsi plsobeni AOP na zménu systému, kterda by systémovy problém

odstranila.

10
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4. 2. Vybrané kazuistiky z jednotlivych poraden

Jednd se o detailni podrobné popisy vychozi situace klienta, popis problému — zakazky,
intervence a moznosti fesSeni, kde je popsana zavér kazdé konzultace. Pokud je konzultaci vice,
jsou v kazuistice popsany vsechny, aby bylo mozné sledovat vyvoj ptipadu od pocatku do

konce.
Kazuistiky v rdmci infomacniho systému AOP slouzi:

- kvzajemnému informovani poraden, jaké jsou moznosti pro feseni riznych situaci,
-k anonymizovanému vyuZiti pfi informovani verejnosti o realnych problémech, ve

kterych muze byt ob¢anska poradna napomocna.

4. 3. Newsletter

V rdmci projektu "Rozvoj Asociace obcanskych poraden a zptistupnéni jejich sluzeb dalSim
partnerskym organizacim v neziskovém sektoru" je zpracovan 4x za rok newsletter, ktery
informuje o aktudlnich tématech z poraden a partnerskych organizaci, o chystanych zménach

zakonU a podobné.

5. Marketingova strategie AOP

Marketingové strategie

- Vyzkum, cileni, postioning, segmentace
- Marketingové taktiky — 4P

- Price - cena, sleva, platba

- Place — distribuce, dostupnost, umisténi
- Product — kvalita, obal, logo

- Promotion — mix komunikacnich taktik

Komunikacni taktiky

11
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- Reklama

- Pfimy marketing
- Podpora prodeje
- PR

- Osobni prode;j

- Web

Medialni taktiky
- TV

- Tisk

- Online

- Radio

- OOH

- Instore

Online taktiky

Placené vyhledavani
- Bannery

- Online video

- Socialni sité

- Email marketing

Zakladni tfi otazky pro brand building?
- Codélame?
- Jakto délame?

- Proc by to nékoho mélo zajimat?

Cilova skupina

12
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- Koho pottebuji presvédcit?
- Kdeje?

- Coresi?

Témata/ jak na né
- Koho potrebuji presvédcit?
- Kdeje?

- Coresi?

Vyzkum:

- Zjisténi reakci, které by mély mit nejvétsi dopad

Dotazniky (online) - FB skupiny, féra apod.

Case studies

Kreativita / vykon

Co uZ vime
1. Vime, koho budeme oslovovat
2. Vime, co chceme resit

= strategie, kterd ndm vyse uvedené body pomuze dosdhnout (na internetu)

Moznosti neziskové organizace

- Google (Gsuite, Google Ad Grant...)
- Email service (Mailchimp...)

- Foto/Img (Canva...)

- Event (Eventbride...)

- CRM (Salesforce...)

- Analytika (GA, Hotlar...)

- Google Ad Grant — vyhledavani inzerce

13
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Bannery
SEO - optimalizace nalezitelnosti na internetu. Neni to jen o Seznamu a Google. Snazime
se o to, aby vas web Sel dobfe najit v rdmci jakéhokoliv kanalu a cest k nalezitelnosti je

opravdu hodné.

Digitalni nastroje

Placené

PPC - reklama ve vyhleddvani
PPC - bannerova reklama
PPC - remarketing

RTB

Pfimy nakup banneru
Reklama na socialnich sitich
Video reklama

Zbozové srovnavace

Email marketing

Affiliate program

Neplacené

SEO / Inbound marketing
Budovani obsahu
Socialni sité

Mapy

Webova analytika

Nastroje/socialni sité

Velké moZnosti:

Brand Awareness

14
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- Vykon/prodej
- Edukace
- Nabor lidi

- Engagement

Moznost pracovat i s malymi rozpocty
Skvéla moznost testovat.
Bannery lze tvofit skrze canva.com apod.

LinkedIn je pomérné drahy

Nastroje/email

- Kvalita nad kvantitou

- Mobile-first

- CTA - co nejvyse/nejdrive/Casto
- Bulvar subject/predmét

- nezabyvat se personalizaci

- Open rate byva kolem 20% (int)

- welcome email

PR vztahy/budovani znacky
- Pfibéh

- Texty, copy

- Web

- Socialni sité

- Novinafi

- Interni PR

Co je tieba

- Kam to posunout

15
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- Vize/cile
- Strategie

- Konzistence

Hodnoceni / recenze / ORM

- Jak se o vas mluvi na internetu

Recenze / zkusenosti

Google moje firma a Firmy.cz

Diskuze

Socialni sité

Nastroje

- SentiOne

- Talkwalker
- Mention

- Google Alerts

SEE THINK DO CARE

- SEE- Celd potencialni cilova skupina — vzbudit zdjem

- THINK- Cilova skupina, ktera fesi problém — odpovédét na otazky
- DO- Cilova skupina, ktera chce koupit/udélat akci — ulehéit nakup

- CARE- Vsichni, co jiz nakoupili (idealné 2x) — starost o zadkaznika

Vyhodnocovani (digital)

- Nenitojen GA

Tag systems

Email marketing

- Soc. sité

16
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- Video

- Heatmapy

- Nahravani uzivatel(

- Mobilni analytika

- Testovani

1.

2.

Vykon - Konverze / Cile (THINK, DO, CARE)
a. Triby / Poptavky
b. Odeslané formulare
c. Zobrazeni konkrétni stranky
d. Odchody na jiné weby...
Brand awareness / Product awareness (SEE, THINK, CARE)
a. Frekvence zobrazeni
b. CTR
c. Impresse

d. Zhlédnuti

Jak vyhodnocovat brandové kampané? (v digitalu, levné)

Zvyseni pocCtu hledani brandu (SOS)

Méreni sentimentu a zminek na netu

CTR aneb kolik lidi se chce dozvédét vice

Jak najit partaka?

1.
2.

3.

Nastavte si pravé partnerstvi. Vztah k agenture jako ke svym lidem.

F2F je zaklad uspéchu. Eliminuje chyby, podporuje transparentnost a davéru.
Porozuméni businessu, ne jen marketingu (kdo se nejvic ptd, vyhrava).

Pozor na rozdéleni odpovédnosti. Kdo za to muze, kdyz se KPIs neplni?
Marketing neni ndklad, ale investice. Cena neni vSechno.
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6. Ovérte sireference, ne loga. Doporucili by agenturu jeji klienti?
7. Nekupujete ruce, ale hlavy. Micromanagement neni cesta.

8. Reporting vdm hodné ukazZe. Chtéjte ho vidét.

9. V em je unikatni hodnota agentury?

10. ... a samozifejmé vidy nastavte KPls, idedlné po pilotu. Marketing neni na hrani.

Vyplati se mit dlouhodobou strategii i vyrazny brand
Drzet se dlouhodobé myslenky a vizudlniho stylu.
Nebat se testovat kanaly, kampané apod.

Hledat partaka-kreativni agenturu, pripadné digitalni agentury (PPC) apod

Doporuceni pro AOP

Spojit se s influencery ohledné propagace organizace, budovat znacku, mit webové
stranky, které zaujmou a jednoduse informuji o tom, co organizace, déla a jaké ma
poslani.

Vytvofit karikaturu tykajici se zadluZzeni a Milostivého léta a zaméfit se na grafiku webu.
Zodpovédét si zakladni otazky: Co délame? Jak to délame? Pro¢ by to nékoho mélo
zajimat? Koho potrebuji pfesvédcit? Kde je a co resi?

Zaregistrovat se na portal darujme.cz a vyuzit tam vybranou kazuistiku klienta

Zapojit se do online Skoleni darujme.cz v mésicich zafi - listopad 2023 zamérené na
online fundraising

Vyuzivat ChatGPT na tvorbu teaser emailu, osloveni darc(

Vytvofit teaser email pro upoutani pripadnych darcl tykajici se zadluzeni déti rodici —
fotka placiciho ditéte, pribéh (kolik procent déti je zadluzenych, jaké problémy to
zpUsobuje....)

Zpracovat kampan tykajici se zadluzZeni ve spolupraci s influencery (kazdy bude sdélovat,
kolik déti je v souc¢asné dobé zadluzenych, co to zplisobuje a Ze zde neni Sance na kvalitni

Zivot... pokud chcete zabranit rapidnimu navySovani zadluZzenosti u déti, prispéjte...)
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- Kazda kamparn se musi zamérit na sbér dard po malych ¢astkach — zacit tfeba na 100 000,

posléze postupné na nékolik set tisic K¢.

6. PR strategie

6. 1. Shrnuti soucasné situace

Pro dosavadni publicitu ob¢anskych poraden (dale jen OP) je charakteristické, Ze pfevdina
vétsina vystupl je publikovana v regiondlnich médiich. | v pripadé, Ze prispévky o OP jsou
publikovany v celostatnich médiich, déje se tak zpravidla v regiondlnich mutacich téchto
periodik nebo regionalnim vysilani CRo a CT. Tato skutecnost je ddna regionalni pdsobnosti
jednotlivych OP, jejich zaméfenim na mistni obyvatele a ptipadné téZz na regionalni politické

predstavitele, ktefi na ¢innost OP pfispivaji z vefejnych prostredkd krajd a obci.

Rozsah ¢innosti OP je velmi Siroky, a proto je i velky tematicky rozsah pfispévku o jejich praci.
Kromé informaci o samotné existenci a ¢innosti poraden, je hlavnim tématem publicity OP
dluhové poradenstvi, kam Ize zapocitat problematiku uvér(, pljcek, predluzeni, exekuci atp.
Kromé dluhového poradenstvi média informuji o socidlnich davkach, pravnim poradenstvi,
ddle pak socidlnim poradenstvi, ochrané spotrebitele, pracovnépravnim poradenstvi,

problematice financovani OP a podobné.

Ve srovnani s publicitou jednotlivych poraden je publicita Asociace obcanskych poraden (dale
jen AOP) nizsi a jinak zamérend. Predstavitelé AOP se v médiich vyjadiuji k obecnéjsim
tématim, kam lze zaradit problematiku obcanského poradenstvi jako takovou, ale i takova
témata, jako jsou pfipravované zmény legislativy, které se bud' tykaji samotného obcanského
poradenstvi, socidlnich davek, Urad(i prace nebo potencialnich klientld OP. Jako pfiklad Ize

uvést diskutovanou roli OP pfi oddluzeni nebo problematiku teritoriality exekutoru.
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Vnéjsi komunikace AOP je v soucasné dobé negativné poznamendna nejednotnou komunikaci
Clenskych OP. Nékteré poradny maji velmi dobrou medidlni prezentaci, jiné zcela

nedostatecnou.

6.2. Cil komunikace AOP

Cilem komunikace AOP je zvySovat povédomi o Cinnosti jednotlivych OP i samotné AOP a
transparentnim zplGsobem informovat verejnost o existenci OP a mozZnostech pomoci, kterou

OP nabizeji.

Soucasti tohoto cile je snaha o

- rozsSifovani povédomi o OP i AOP u potencidlnich klient(

- navyseni spoluprdce s verejnou spravou

- spoluprace s Radou vlady pro nestatni neziskové organizace (RVNNO).

- podpora vzniku novych partnerstvi

- vyhleddvani novych oblasti spoluprace AOP s verejnymi i soukromymi subjekty

- zlepseni komunikace mezi jednotlivymi OP a AOP

Téchto cild je moZno dosdhnout zlepSenim vnéjsi i vnitfni komunikace v ramci AOP

Cilové skupiny vnéjsi komunikace:

- Vefejnost jako celek

- Potencialni klienti OP

- Novinafi

- Opinion makers

- Neziskové organizace zamérené na pomoc ohroZzenym socialnim skupindm

- Zakonodarci

- Clenové exekutivy

- Zaméstnanci Ustiednich organt statni spravy - zejména MSp a MPSV, MPO, ale i Uradd

prace atp.
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- Politické strany
- Clenové mistnich a krajskych samosprav

- Potencidlni sponzofi ze soukromé sféry

Cilové skupiny vnitfni komunikace:

- Regionalni OP

- Zameéstnanci v regiondlnich OP

6.3. Klicova sdéleni

Na dosavadni frekvenci jednotlivych témat v publicité OP i AOP je vidét, Ze média maji znacku
OP spojenu predevsim s dluhovou problematikou a rfeSenim problematiky socidlnich davek.
Lze proto ocekavat, Ze aktivni medidlni plsobeni v této oblasti ma velkou Sanci na publicitu i
v pristim obdobi. Z medidlniho hlediska je v zajmu AOP podporovat a rozvijet ty aktivity, které
vedou k informovanosti o existenci a ¢innosti samotnych OP, nebot jediné tak lze pfitdhnout

nejen pozornost potencidlnich klient(, ale téZz sponzora.

Pro AOP je rovnéz mimoradné dulezité ,byt slysen” v diskusich o existujicich ,mezerach”
v zakonech, pfipravované nové legislativé nebo zkusenostech s nové aplikovanymi predpisy.
Dalezitym tématem v nadchazejici dobé bude revize socidlnich ddvek, kterd ma zabranit jejich
zneuZivani, stejné tak ale mize vést k jejich zasadnimu omezeni s negativnim dopadem na

prijemce.

Jde o tyto tematické okruhy publicity:

1. Legislativa, ktera se dotyka samotného poradenstvi
- bezplatna pravni pomoc

- zdkon o socialnich pracovnicich
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- apod.

Klicovym sdélenim je, Ze OP pomahaji statu pfi realizaci socialni politiky, a proto by mély byt
partnerem pfi zpracovani predpisu, které se socidlni prace tykaji. Tyto predpisy by navic mély
byt konstruovany tak, aby vytvarely pro socidlni prdaci distojné a udrzitelné prostfedi véetné

financniho zabezpeceni.

2. Pravni pfedpisy, které upravuji podminky pro

poskytovani avérl (zakon o spotfebitelském uvéru),
- pro oddluzeni fyzickych osob (insolvenéni zadkon)

- regionalni pfisludnost exekutord (OSR a ER)

- zalohové vyzZivné

- socidlni bydleni

- prispévek na bydleni

- socidlni davky

- ndroky na vychovné k dlichodu

- vyfizovani dédvek na Ufadech prace

invalidni dlichody a dalsi

Klicovym sdélenim v této oblasti je upozornit verejnost a cilové skupiny na kompetenci AOP
feSit danou problematiku a stat se ,partnerem” vlady a parlamentu pfi odstrafiovani

stdvajicich nedostatk(l v pravni dpravé.

3. Finanéni gramotnost zprostfedkovana prostfednictvim varovani pred

zadluZzovanim v predvanocni dobé

- dovolenou na pujcku

- pujc¢kami od nebankovnich subjektl

- podpisem pujcky bez dostatecné znalosti smluvnich podminek

- atp.
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vevys

6.4. Nastroje vnéjsi komunikace
Zpravodajska média: televize, radio, tisténa média, internetova média, www stranky a

socialni sité

- tiskové zpravy

- Clanky

- rozhovory

- vyzadané i nevyzadané medidlni reakce
- pribéh konkrétniho ¢lovéka

- prispévky na socialnich sitich

- kulaté stoly, seminare, workshopy

- ambasadorka AOP

Proaktivni medialni plsobeni

Zastupci AOP musi sami pribézné oslovovat média s vlastni agendou, ktera by méla mit vazbu
na aktualni spolecenské problémy. K takovym informacim patfi jednak stanoviska k aktualnim
udalostem, ale i informace o vlastnich akcich, vyhodnoceni viastni ¢innosti, statistiky atd. Do
zpravodajstvi stale vice pronika publicisticky styl, ve kterém zpravu ilustruje konkrétni pribéh

ze Zivota. Takové pFibéhy musi AOP aktivné nabizet médiim.

Velmi perspektivnim modelem prezentace OP i AOP je pravidelnd radcovskd rubrika
v nékterém z médii, ve které se mohou stfidat jednotlivi experti AOP a radit lidem
v nejriiznéjsich Zivotnich situacich. S nabidkou ctenarskych poraden se Ize aktivné obracet
pfimo na mistni periodika, ktera ¢asto mivaji problém se zaplnénim svych stranek agendou, o

které |ze autenticky tvrdit, Ze je mistni a pfitom zajimava.

Reaktivni pusobeni

Na spolecenské i politické uddlosti ze zajmové oblasti je tfeba byt pfipraven, nabizet viastni
reakce a stanoviska. Za timto ucelem je tfeba oslovovat média, nabizet se jim a usilovat o to,
aby se zastupce AOP dostal do pozice , experta®”, kterého média sama oslovuji, aby hodnotil

stanoviska, postoje a navrhy druhych aktéra.
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Radcovska rubrika mlze fungovat i jako odpovéd na Zadost o radu od Ctenare.

Internet

webové stranky AOP, které predstavuji ¢innost i osobnosti AOP

facebookova stranka, kterd predstavuje aktuality a umoznuje diskusi s vefejnosti
placena podpora zajimavych ptispévkl na FB strance

webové stranky jednotlivych OP, které informuji potencialni klienty o existenci OP na
konkrétnim misté

odkazy na medidlni vystupy ¢lent AOP — internetova poradna s odkazem na kamennou
poradnu

odkazy na webové stranky spratelenych organizaci, se kterymi OP a AOP spolupracuji

Verejné akce

Seminare k medidlné pfitazlivym aktudlnim tématim

Konference s ucasti novinarl i vyznamnych zastupcul verejné sféry
Dny otevienych dvefi v jednotlivych OP pro novinafe a verejnost
Besedy s vyznamnymi regionalnimi politiky v OP

Kulaté stoly se zastupci politickych stran k tématim AOP

6.5. Nastroje vnitini komunikace

Porady a setkani

Monitoring opakovanych/systémovych problém( z praxe OP
Newslettery

Kazdorocni statistiky témat

Seminare

Skoleni

Metodické pokyny

Priklady dobré praxe

Popis kazuistik k jejich medialnimu vyuziti

24



Financovano
Evropskou unii

Ve vnitfni komunikaci je tfeba zlepSit vzajemnou vnitfni komunikaci mezi jednotlivymi
Clenskymi organizacemi a AOP. Vzdjemna koordinace medidlniho plsobeni vsech
zUcastnénych subjektl prinese synergicky efekt a zlepSi medidlni obraz obcanského

poradenstvi jako celku. Sjednoceni a synchronizace medialniho plsobeni musi byt fizené.

6.6. PR plan na rok 2024:
1. Vyhodnoceni trendl v pisobeni obfanskych poraden za uplynuly rok a jejich verejna
prezentace
2. Nabidka kurz(i dluhového poradenstvi — do konce roku 2024 AOP oslovi nejméné 20
subjekttd
3. AOP vypracuje Analyzu v oblasti socialni politiky a dluhové problematiky, kterou bude

nabizet vefejnému sektoru.

6.7. Vystupy

PR Kampari probéhla 7.9.2023 v Karlovarském, Moravskoslezském, Libereckém a Usteckém

deniku.

Dale jsme zpracovali obecny letak o Asociaci obéanskych poraden a jejich sluzbach, ktery je
umistén k volnému staZzeni na webu AOP v sekci tohoto projektu a dale je vyuzivan k jednani
s pfislusnymi aktéry v socidlnich sluzbach a verejnou spravou za ucéelem zvySeni povédomi o

AOP a ¢lenskych poradnach.

Web AOP casto aktualizujeme, vylepsujeme a zverejiujeme v Aktualitach tiskové zpravy a

dalsi novinky ¢i informace: https://www.obcanskeporadny.cz/cs/o-nas/aktuality?start=6 .

Materialy vztahujici se k projektu zverejiujeme i v sekci jemu

uréenému: https://www.obcanskeporadny.cz/cs/aktivity/projekty/2-uncategorised/510-

rozvoj-asociace-obcanskych-poraden-a-zpristupneni-jejich-sluzeb-dalsim-partnerskym-

organizacim-v-neziskovem-sektoru .
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Tiskové zpravy AOP jsou po jejich vydani publikovany i v riznych mediich. Zde uvadime nékolik

namatkovych odkaz( z jejich zverejnéni:

https://feedit.cz/2023/09/12/systemove-problemy-casto-ztezuji-pomoc-klientum-

obcanskych-poraden/

https://faei.cz/systemove-problemy-casto-ztezuji-pomoc-klientum-obcanskych-poraden/

http://www.personalista.com/zpravy/systemove-problemy-casto-ztezuji-pomoc-klientum-

obcanskych-poraden-.html

https://feedit.cz/2023/05/29/na-jedne-strane-nabidka-podpory-na-druhe-strane-bariery/

Nékolik pfikladd rozhovorl se zdstupci AOP:

https://cnn.iprima.cz/stale-vice-lidi-zada-o-davky-postup-casto-neznaji-pomoc-socialnich-

pracovniku-ma-ale-hacek-354230

https://www.infodnes.cz/zpravodajstvi/54348-innogy-a-obcanske-poradny-zintenzivnuji-

pomoc-lidem-ve-financni-tisni/

https://www.idnes.cz/zpravy/domaci/dluhy-popelnice-psi-milostive-leto-obce-exekuce-

finance-spravni-

pravo.A230915 185215 domaci remy#utm source=rss&utm medium=feed&utm campaig

n=domaci&utm content=main

Zvysit povédomi o organizaci a praci poraden herecka pomahd diky své publicité Aneta
Kernova, kterd se stala ambasadorkou AOP. O této spolupraci byla vyddna i 8.6.2023 tiskova

zprava (zvefejnéno na FB organizace, webu a rozesldano novinariim)
Priklady zverejnéni této zpravy z medii:

https://faei.cz/herecka-aneta-kernova-se-stala-ambasadorkou-asociace-obcanskych-

poraden/

https://www.madambusiness.cz/novinky/5578-ambasadorkou-asociace-obcanskych-

poraden-se-stala-herecka-aneta-kernova
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Financovano
Evropskou unii

https://feedit.cz/2023/06/08/ambasadorkou-asociace-obcanskych-poraden-se-stala-

herecka-aneta-kernova/

O konferenci s ndzvem PREVENCE ROZPADU RODIN A PREVENCE SOCIALNIHO PROPADU
RODIN se konala 29. 5. 2023 informovala na svém FB i pani poslankyné E.

Decroix: https://www.facebook.com/decroix.cz/posts/pfbid02BUSWccmuHE3XDTMkFgWQb

CDGRHMWGG38nXPRZpsAyV6ji4KHVxrZghwRRx6pDQIjl

AOP se stala vroce 2023 partnerem 3. fady projektu Neviditelni- pfispévek i na FB

strance Neviditelni, ktery AOP sdilela i na své FB strance.

Vyssi aktivita organizace je diky projektu i na FB AOP. K 20. kvétnu 2024 ma organizace 207

sledujicich a stranka za posledni mésic mél dosah prispévkl 224.
Uvadime zde nékolik printscreen( z této Fb stranky.

Prehledy k prispévkum X

Asociace obcanskych poraden realizuje projekt s nazvem
(B8 " Profesionalizace a rozvoj v AOP", ktery se zaméfuje na...

Reakce
Komentare
Zobrazeni fotek
Kliknuti na odkaz
Sdileni

Ostatni kliknuti

Vytvorit reklamu
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Financovano
Evropskou unii

[ Vytvofit prispévek Poslednich 90 dni + Dosah pfispévku +

Vytvorit reklamu

Asociace obéanskych poraden realizuje projekt s nizvem: Profesionalizace a rozvoj Asociace obéanskych
poraden, ktery se zaméfuje jak na zvySeni profesionalizace a kapacity organizace skrze posileni personalni

podporu fizeni, managementu a vicezdrojového financovani. tak na podporu svych élent skrze... Vytvorit reklamu

Propagujte piispévek

Propagujte prispévek

Propagujte piispévek

Propagujte piispévek

Propagujte piispévek
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Financovano
Evropskou unii

Pokud nic nepripnete, tak tohle lidé neuvidi.

Prispévky =5 Filtry &% Sprava prispévkd

= 28 Zobrazeni miizky

+17. kvétnav 9:10- @

vodni informace \

Asociace obc¢anskvch poraden (AOP). zs. sdruzuie 33 obcanskvch

@ Asociace obcanskych poraden

@ =

@ Asociace obcanskych poraden

Stranka - Neziskova organizace
hynek kalvoda@obcanskeporadny.cz
Propagovat web

Jesté nehodnoceno (1 recenze) o

Upravit podrobnosti

Pridat mezi doporucené

Fotky

Finandl Finand

“.\ Jiri Navratil
17. kvétna v 9:07 - @

} Znate ia kych poraden? Jde o asociaci socidlnich pracovnikd, kteii poskytuji
v ‘ 38, odborné a socialni poradenstvi. Informuji obcany o jejich pravech a povi... Zobrazit vic

PR . LA ; ) tL pie n Propaguijte prispévek
o y4

Gf' To se mi libi Okomentovat 1’\, Sdilet
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Financovano
Evropskou unii

Prispévky jsou vsak sdileny ¢i priddvany pomérné casto. VSechny prispévky k ndhledu na

samotné Fb strance: https://www.facebook.com/asociaceobcanskychporaden/

Organizace ma rovnéz i svij profil na Instagramu, kde od kvétna 2023 zapocala svoji ¢innost.

Nyni ma jiz 50 sledujicich.
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