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1. Produkt, cena a distribuce — Obcanské poradny

Obcanské poradny poskytuji nezavislé, odborné, nestranné a bezplatné odborné socidlni
poradenstvi dle zakona ¢. 108/2006 Sb., o socialnich sluzbach.

V marketingovém pojeti je produktem obcanskych poraden bezplatné odborné socialni
poradenstvi v 20 tematickych oblastech — od bydleni, dluhové problematiky, ochrany
spotfebitele a rodinného prava az po socialni davky, zdravotnictvi a zahrani¢ni prvek ve
vztazich. Cilem je poskytovat klientim podporu, ktera je povede k samostatnému feseni situace;
daraz je kladen na nestrannost, neutralitu a respekt vici klientovi.

Od roku 1997 se podafilo vybudovat rozsahlou celorepublikovou sit’ poraden s jednotnym
systémem fizeni kvality. Klient tak ziskava stejnou kvalitu poradenstvi bez ohledu na lokalitu.

Pro rozvoj a profesionalizaci sité byla zaloZena Asociace ob¢anskych poraden (AOP), ktera
dnes sdruzuje 35 poraden a jejich pobocek na 97 mistech CR. Ro¢né je prostfednictvim této
sit¢ zodpovézeno vice nez 87 000 dotazi pro vice nez 50 000 klientt.

AOP zajistuje metodickou podporu, Skoleni, informacni servis a jednotné PR obcanského
poradenstvi. Vybudovala systém vzdelavani poradenskych pracovniki véetné akreditovanych
programu v oblasti dluhového poradenstvi, finanéni gramotnosti a prace s klientem v obCanské
poradné.

AOP aktivné vystupuje na centralni trovni — je ¢lenem Rady vlady pro lidska prava, podili se
na praci Vyboru pro prava lidi ohrozenych chudobou a socialnim vylou¢enim RVLP, ucastni
se pracovnich skupin pro ochranu spotiebitele piti MPO a je hostem podvyboru pro ochranu
spotiebitele a je respektovanym partnerem statni spravy pii tvorbé a piipominkovani
legislativy, napt. v pracovnim tymu RHSD ¢i pracovni skupiny pro socidlni zaclenovani pfi
MPSV.

Cena sluzby: Bezplatnost je strategickym prvkem marketingového mixu — ¢ini sluzbu
dostupnou 1 socialné¢ znevyhodnénym obc¢aniim a zvySuje divéryhodnost v porovnani s
komer¢nimi alternativami (napt. oddluZzovaci agentury).

Distribuce: Distribuci zajistuje ambulantni sit’ obdanskych poraden v 97 mistech CR, viech
kraji CR doplnéna o online poradenstvi, weby poraden a centralni web AOP.

2. Cilové skupiny

Primarni cilovou skupinou jsou obéané v obtiZzné Zivotni situaci, typicky zranitelné populace:
osaméli rodice, nezaméstnani, lidé zijici na hranici chudoby, seniofi, ndrodnostni menSiny ¢i
osoby se zdravotnim znevyhodnénim.

V poslednich letech nariistd i pocet klientl s nadprimérnymi prijmy a vzdélanim, ktefi
vyhledévaji pomoc s pravnimi, dluhovymi ¢i pracovnépravnimi otazkami.

ObcCanské poradny neovéruji majetkové poméry, sluzba je urcena kazdému, kdo je
v nepfiznivé zivotni situaci. AOP jako zastfeSujici organizace neposkytuje poradenstvi
klientiim, ale podporuje ¢lenské poradny, aby poskytovaly kvalitni poradenstvi.
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3. Typické problémy klientii

Rostouci slozitost socialnich systémi i ekonomicka nestabilita se promitaji do spektra dotazi.
Dominantni oblasti je dlouhodobé dluhova problematika, zejména exekuce a oddluzeni.
Narust dotazli souvisi s inflaci, problémy v energetice a rostoucimi néklady na bydleni.

Statistika AOP za rok 2023 uvadi vice nez 71 000 dotazi, z toho:
e 25435 v oblasti dluht
e 10197 v rodinném pravu
e 6082 v obcanskopravnich vztazich
e 5838 v bydleni
e 4575 v pracovnépravnich vztazich
e 3594 v socialnich davkach
Dale uvadime statistiku za rok 2024, kdy pocet dotazl jesté vzrostl.

Statistika AOP za rok 2024

Pocet dotazii v jednotlivych oblastech za

rok 2024 Q1 1Q2 Q3 Q4 |[Celkem
Obcanskopravni vztahy 1705] 2023| 1919 1745 7392
Rodinné pravo 3035| 2972 3223| 2730 11960
Bydleni 1610 1918 2067| 1600 7195
Pracovnépravni vztahy a zaméstnanost 1298 | 1307| 1345| 1527| 5477
Dluhova problematika 7551 | 8138| 8458 | 8315| 32462
Ochrana spotiebitele 651 825 812| 821 3109
Socialni davky 955| 1116] 1061| 1039| 4171
Socidlni sluzby 513] 479 411| 449| 1852
Socialni zabezpeceni 657 592| 580 565 2394
Zdravotni pojisténi, prava a povinnosti

pacientli 143 150] 199| 157 649
Soudni fizeni a jeho alternativy 538| 547 519 608 2212
Vefejna sprava 559| 572 535 594 2260
Trestni pravo 527| 602] 555| 531 2215
Skolstvi 29| 55| 51| 40| 175
Ochrana zédkladnich lidskych prav 18 8 9 37 72
Odkazovéni na pravni pomoc 155] 183 158 221 717
Odkazovéani na jinou specializovanou

pomoc 170 274 232 223 899
Zahrani¢ni prvek ve vztazich (EU i mimo

EU) 28 29 38 32 127
Souvislost s pandemii Covid 2 3 0 0 5
Ostatni 594 411] 360 643 2008
Celkem 2073822204 2253221877 | 87351
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Vyrazné¢ roste zdjem klienti o vstup do oddluZeni, avsak novela insolvenéniho prava
komplikuje proces a zvySuje nejistotu vysledku.

4. Marketingovy informacni systém AOP

Marketingovy informacni systém zahrnuje sbér, analyzu a distribuci dat potiebnych pro
strategické fizeni AOP. Je tvofen predevsim:

4.1. Analyza opakovanych a systémovych problémi
V poslednich dvou letech jsou kazdé ctvrtleti ~ zpracovavany analyzy z dat obcanskych
poraden. Ty umoziuji:

e sledovat vyvoj problému v Case,

e identifikovat systémové nedostatky,

e cilit watchdogsové aktivity AOP vici vefejné sprave,
e koordinovat praci poraden a sjednocovat postupy.

4.2. Kazuistiky
Kazuistiky popisuji prubeh prace s klientem, slouzi:

e k vzajemné vymeéné praxe mezi poradnami,
e jako podklad pro medialni komunikaci,
e jako ilustrace systémovych problému pro statni spravu.

4.3. Newslettery
Dvakrat rocné informuji ¢lenské organizace 1 partnery o aktualnich trendech, legislativnich
zméndch, vzdélavani a projektech.
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5. Marketingova strategie AOP

Cile do konce roku 2026 (od roku 2025):
e posilit povédomi o znacce AOP a siti poraden (web, socidlni sité, influencefi),
e registrovat AOP na portdlu darujme.cz a vytvofit prvni fundraisingovou kampan,
e zapojit se do online Skoleni fundraisingu,
e vytvorit teaser e-mail pro darce (napt. téma zadluzovani déti),
e vypracovat kampa ve spolupraci s influencery na téma zadluzeni mladistvych,
e rozvijet vyuziti Al (ChatGPT) v komunikaci,

e cilit na ziskani prvotniho marketingového objemu (prodejem Skoleni vefejné spravé ¢i
konzultaci vetejné spraveé) min. 100 000 K¢.

6. PR strategie

6.1. Soucasny stav

Publicita obcanskych poraden je primarné regionalni, coz odpovida lokalnimu charakteru
sluzeb. Publicita AOP je vyraznég silnéjsi na centralni urovni, kde zastupuje obor odborného
socialniho poradenstvi, podili se na legislativnich diskusich a upozoriiuje na problémy
vyplyvajici z praxe. Monitoringy médii za roky: 2023 a 2024 pro rozbor tohoto tématu pfinasi
podklad. Stejné tak poskytuje vhled do oblasti PR medialni analyza AOP a obcanskych
poraden, ktera vznikla na jate roku 2025.

Silnou strankou je divéryhodnost a odbornost. Slabinou je nevyrovnana medidlni aktivita
jednotlivych poraden, coZ snizuje jednotnost znacky.

6.2. Cile komunikace
e posilit povédomi o ob¢anském poradenstvi a AOP,

e rozsifit povédomi mezi potencialnimi klienty,

e zvysit spolupréci s vefejnou spravou,

e rozvijet partnerstvi se soukromym sektorem,

e zlepsit interni komunikaci mezi poradnami a AOP.
6.3. Klicova sdéleni

Komunikace se zaméfuje na tii hlavni okruhy:

1. Legislativa ovliviiujici poradenstvi
— bezplatna pravni pomoc, zdkon o socidlni praci atd.

2. Pravni predpisy ovliviiujici klienty
— spottebitelské uvéry, oddluzeni, exekuce, socidlni davky, vychovné, invalidni
dichody, téZkosti v roding a ve vychoveé déti, podporované bydleni aj.
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Financ¢ni gramotnost a prevence rizikového zadluZzovani
— varovani pfed nevyhodnymi pijckami, zneuzitim Al, pijckami na darky ¢i
dovolenou apod.

6.4. Nastroje vnéjsi komunikace

tiskové zpravy, ¢lanky, rozhovory, reakce na aktualni témata - pritbézné
socialni sit¢ AOP a jednotlivych poraden,

Radio SOCIO (online platforma, internetové radio) zamétend na oblast informovani
v oblasti socialni politiky,

seminate, kulaté stoly, konference,

web AOP — kompletni modernizace a novy graficky design do listopadu 2025.

6.5. Vnitini komunikace

setkani poraden — jedenkrat do nora, newslettery, metodické pokyny, ptiklady dobré
praxe,

sjednoceni mediélnich postupli a koordinace reaket,

sdileni kazuistik pro medialni vyuziti.

6.6. PR plan na rok 2025-2026

1.

2.

10.

11.

12.

13.

newslettery (Cerven, srpen, fijen, prosinec 2025),

monitoring systémovych problémil (3% ro¢né€ - duben 2025, srpen 2025, listopad
2025),

zvefejnéni nového webu AOP (prace probihala od roku ¢ervence roku 2025 listopad
2025),

ucast na Dni bez dluht (listopad 2025),
ro¢ni vyhodnoceni trenda (leden 2026),

letaky, broZury, case studies — 10 000 ks letaki/kazdy rok, 2 broZury/rok, 5 case
studies/kazdy rok (do konce r. 2026),

PR ¢lanky v médiich — 4 za rok/kazdy do rok (v r. 2026),

placené online kampané (2x/rok v roce 2026),

reklamni pfedméty a propagacni materidly - prvnim pololeti roku 2026
eventy (,,Tyden obCanského poradenstvi®) — v roce 2026

partnerstvi s obcemi, ufady, médii - do konce roku 2026

zékladni brand awareness kampaii (videospot: do konce roku 2026

podcasty a YouTube obsah (4 tematické série): do konce roku 2026
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6.7. Doposud realizované vystupy

PR kampaii v krajich (Karlovarsky, Moravskoslezsky, Olomoucky, Ustecky — 2024;
dalsi kampan€ v roce 2025 (Moravskoslezsky, Vysocina. Hl.m.Praha- kampan hrazena
Utradem vlady)

internetové Radio Socio - vytvotfeno a prvné uvedeno na internet v listopadu 2024,
prabézné aktualizovano

Vytvoren a distribuovan informacni letak o AOP — vytvofen bude do konce roku 2025
a distriubovan bude v prvnim pololeti 2026.

Pravideln¢ aktualizovany web AOP vcetné tiskovych zprav (vydanych i z jinych
realizovanych projektil) a vefejnych informaci — prace na webu byly zapocaty v
cervenci v roce 2025. Web byl zvetejnén v listopadu 2025 a pribezné je aktualizovan

7. KPI, indikatory a méritelné vystupy

7. 1. Produkt / sluzba — indikatory kvality a dostupnosti
KPI dostupnosti

Pocet lokalit zapojenych do sité: min. 95 mist ro¢né
Pocet ¢lenskych poraden v AOP: min. 35 poraden stabiln¢

Dostupnost online poradenstvi: min. 1 funkéni online kanal (e-mail/online
poradna/web chat), a to webu AOP a Radiu SOCIO

KPI kvality sluzby

Spokojenost klientii (dotaznikové Setfeni 1x ro¢n¢): cilova hodnota min. 80 %
spokojenych klientt, tedy zastupcti obcanskych poraden

Podil poradenskych tkoni vedenych dle metodiky AOP: min. 95 %

Meéfitelné vystupy

Zvefejnéna vyrocni zprava s vyhodnocenim statistickych dat — kazdy rok
Sjednocené metodické materidly (min. 4 rocng)
Roc¢ni statistika zodpovézenych dotazii obcanskych poraden (min. 75 000)

4 tiskové zpravy v obdobi srpen — prosinec 2023, leden — prosinec 2024: 10 tiskovych
zprav, leden — srpen 202: 5 tiskovych zprav- (vydanych i z jinych realizovanych
projektit AOP)

7. 2. Cilové skupiny — indikatory zasahu
KPI zasahu cilovych skupin

Pocet klienti, ktefi vyuZiji poradenstvi: min. 50 000 ro¢né

Pocet dotaza celkem: min. 75 000 ro¢né
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e Pocet dotazii v dluhové oblasti: min. 25 000 ro¢né
KPI dostupnosti pro zranitelné klienty

e Podil klientt ze znevyhodnénych skupin: min. 40 %

e Podil anonymnich klientti: max. 25 % (indikator pfistupnosti i divéry)
Mg¢fitelné vystupy

e Piehled klientely podle regionii a témat — jedna statistika

e Statistika sociodemografickych charakteristik (pokud relevantni) — jeden kus

7. 3. Typické problémy klientii — indikatory trendt
KPI monitoringu

e Pocet identifikovanych systémovych problémii za rok: min. 10
e Pocet legislativnich doporuceni/stanovisek pripravenych AOP: min. 2 ro¢né
Indikatory v¢asného varovani

e Narust dotazi v problémovych oblastech (napfr. exekuce) — sledovani meziro¢ni
zmény (cilem je identifikace, ne konkrétni hodnota), o min. 7 %

Meéfitelné vystupy

e 2xro¢né¢ Analyza systémovych problémi v oblasti socidlni politiky z pohledu
obcanskych poraden AOP

e Roc¢ni souhrnna analyza trendia poradenstvi

7. 4. Marketingovy informacni systém — KPI a vystupy
KPI datového zpracovani

e Frekvence analyz: 4x ro¢né

e Frekvence newsletterii: 2x rocné (+ ad hoc sd€leni)

e Vypracované kazuistiky: min. 30 kazuistik ro¢né
KPI vyuZzitelnosti dat

e Pocet organizaci, kterym jsou analyzy predavany: min. 10 partnera

e Pocet medidlnich vystupii vyuZivajicich data AOP: min. 24 ro¢né
Meéfitelné vystupy

e Newslettery (2x ro¢n¢)

e Soubor kazuistik (min. 30 ro¢n¢)

e Datové podklady pro statni spravu, média a ¢lenské organizace

9
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7. 5. Marketingova strategie — KPI a vystupy
KPI brand awareness

e Navstévnost nového webu AOP: min. 20 000 navstév ro¢né

e Doba stravend na strance: min. 1 min

e Pocet sledujicich na socialnich sitich AOP: min. +20 % meziro¢né
KPI fundraisingu

e Registrace AOP na darujme.cz — splnéno (1x)

e Pocet darct v prvni kampani: min. 5

e Vyse ziskanych prostiedkti: min. 100 000 K¢

e Pocet fundraisingovych kampani: min. 2 ro¢né
KPI vzdélavani a rozvoje

o Ucast pracovnikii na kurzech fundraisingu ¢ PR: min. 5 osob

e Pocet podcastii/videi: min. 8 tematickych epizod ro¢né
Meéfitelné vystupy

e Novy web AOP - jeden web

e Dv¢ fundraisingové kampané

e 4 videa nebo podcasty

e Webova analytika (navstévnost, zdroje, interakce) - jedna

7. 6. PR strategie — KPI a vystupy
KPI medialniho pokryti

e Pocet medialnich vystuptit AOP za rok (¢lanky, rozhovory, TV, rozhlas): min. 60
e Pocet regionalnich medialnich vystupt ¢lenskych poraden: min. 40 ro¢né
e Pocet tiskovych zprav: min. 8 ro¢né
KPI Gspésnosti kampani
e Pocet zhlédnuti videokampané: min. 50 000
e Engagement rate na socialnich sitich: min. 5 %
KPI spolupréce s institucemi
e Pocet aktivnich partnerstvi (MPSV, obce, kraje, Skoly, media): min. 15
e Pocet skoleni / workshopt pro odbornou vetejnost: min. 3 rocné

Meéfitelné vystupy
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e Tiskové zpravy, ¢lanky, TV a rozhlasové vstupy

e 4 tematické podcasty/YouTube série rocné

e PR kampané (min. 4 v roce 2025-2026)
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e Letdky, brozury, case studies (min. 10 materialti/rok)

e Eventy (,,Tyden obCanského poradenstvi®, kulaté stoly)

7. 7. Shrnuti

. e s Cilova

Oblast KPI / indikator
hodnota
Dostupnost poraden Pocet klientt 50 000/rok
Poradenské ¢innost Pocet dotazil 75 000/rok
Dluhové poradenstvi Poce’t dotazi v 25 000/rok
dluzich
Kvalita sluzby Spokojenost klienti |80 %
Analyzy Analyzy trendil 3% rocné
Kazuistiky Pocet kazuistik 30/rok
Newslettery Frekvence 2/rok
Web Navstévnost 20 000/rok
Socialni sité Rist sledujicich +20 %/rok
Media Pocet vystupti 60/rok
. Vyse zakazky, 100 000

Marketing zakizek K&/rok
Podcasty/Videa
Youtube / podcast .
» Tvorba video/audio obsahu na vlastnim youtube min. 4/rok
kanalu / podcastu
* Témata napft.: Pocet epizod
* Q1: Poradenstvi a podpora pro seniory
* Q2: Pracovni prava a brigady pro studenty
* Q3: Prava najemniki a trh s bydlenim
* Q4: Prevence a feSeni piedluzenosti pfed Vanoci
PR kampané Pocet 2/rok
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Letaky a brozury

e Letaky: celorepublikovy ndklad + regiondalni varianty dle poraden — orienta¢n¢ 50-90
tis. K¢ (grafické prace + tisk).- termin: do konce roku 2026

e Brozury / minipfirucky (2—4 témata: dluhy, bydleni, prava v praci, rodina) po 5 000 ks:
cca 50 tis. K¢ (grafické prace + tisk). — termin: do konce roku 2026

Clanky v novinach a PR
e Regionalni a celostatni tisk 5 placenych PR vystupti po cca 25 tis. K¢ podle média
(celkem 100 tis. K¢). — termin do konce roku 2026

Online

e Omezena placena propagace k hlavnim tématiim (4 kampan¢ po 30 tis. K¢) — termin:
do konce roku 2026

Reklamni pfedméty
e Pro klienty a vefejnost - propisky, bloky, platéné tasky, reflexni prvky, zalozky s QR na
poradnu: 2000 ks propisek, 2000 ks blokt, 700 platénych tasek
e Pro partnery - zéapisniky, termohrnky, desky s chlopnémi: 200 ks — termin: do konce
roku 20¢6s

Eventy
e _Tyden obcanského poradenstvi“ besedy v knihovnach, komunitnich centrech, na
Skolach - idealn¢ propojené s distribuci letdki a reklamnich predméti: do konce roku
2026

Partnerstvi
e Partnerstvi s obcemi a institucemi: loga a sdéleni AOP na ufednich deskach, v ¢ekdrnach
ufadd, zdravotnickych zafizeni, na infotabulich MHD, v obecnich zpravodajich a
krajskych materialech.
e Medialni partnerstvi: dlouhodobou spolupraci s jednim—dvéma regiondlnimi médii
(serial ¢lanki, pravidelna rubrika s poradnou): do konce roku 2026

Case studies
e Jednoduché tisténé ,,piibéhové listy*: jedna strana — anonymizovany piibéh + jak
poradna pomohla + kontakty (v ¢ekarnach, na afadech, u partnert): do konce roku 2026

Zékladni brand awareness kampaii (celoro¢ni always-on)
e Format: video reklama (15-30 s) s jasnym poselstvim ,,Poradime ti zdarma, diskrétné a
nezavisle*
Kandly: Facebook, Instagram, LinkedIn (pro odbornou vetejnost)
Cileni: regionalni (okoli poradenskych mist) + demografické skupiny ohrozené dluhy,
socialnim vyloucenim.
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e Tvorba video spotu: do konce roku 2026
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