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l. UVOD

Pro kazdého spibitele v sotiasné dob je velice dilezité to, aby se n&il branit proti
nekalym praktikam podnikatel kte‘i se snazi prodat sgebiteli swij vyrobek, nabidnout
sluzbu mnohdy az ,za kazdou® cenu. Ne vzdy jsoutibe podnikatelé v pravu. Proto je
velice dilezité, aby se kazdy spgebitel nadil znat sva prava aédél, kam se s&mito

problémy obratit.

Velmi vyraznou kampani byla kamp&U ,Trvejte na svych pravech!”, na které se spade
podilela také nestatni neziskova organizace v bhbabrany spdebitele, Sdruzeni obrany
spotebiteh (dale jen ,SOS").

Kazda organizace pojme svou marketingovou komunikaguziti marketingovych nastioj
troSku jinak, vzhledem ke svym finamim a dalSim moZnostem. Pokud zde mluvime

0 nestatni neziskové organizaci budou zde finaprostedky hréat dlezitou roli.

Cilem mé prace je charakterizovat SOS a vymeiitijgnost. Pro konkrétniiblizeni jsem si
vybrala jedno ze Spisbitelskych informé&nich center (dale jen ,SIC*) @€eskych
Budkjovicich, na které budu stfovat svou vlastni praci. Zajimaloémjestli toto centrum
vyuziva dostatek nastifojmarketingové komunikace ailvec moznosti aifiezitosti, které
oblast marketingu nabizi, aby se dostalo do pdowi spotebiteli, ktefi kdyz se vyskytne

n¢jaky problém, budouddét jak své problémyesit a kam se obratit.



Il. TEORETICKA CAST
1. Zakladni pojmy

1. 1 Kdo je spotebitel

Dle zakonaJZ, ochrana spigbitele, podle stavu k 25. 2. 20@8slo 663 zakors. 634/1992
Sb. 82 str. &islo neboc¢lanek 98/2008, ve 2ni pozdjSich predpisi se spatbitelem
rozumi:

fyzickd nebo pravnicka osoba, ktera nakupuje vyyobkbo uziva sluzby za jinymiélem

neZ pro podnikani $mito vyrobky nebo sluzbanti.

Spotebitel je osoba, kteraéoo spotebovava, konzumuje. Jedna se o osobu, kterd vyuziva
vyrobky, gripack sluzby, jako konéné produkty, tzn. je kogaym adresatem (konzumentem)

vyrobku i sluzby.

Spotebitelem nize byt jednotlivec (fyzickA osoba), instituce (prébk& osoba) nebo
i skupina jednotlivé v roli jednotlivce (vystupuje jako jednotlivec spol&nou wali- typicky

rodina).

Spotebitel je subjekt pravniho vztahu, ktery vznikdzdklad uzaveni smlouvy mezi nim

a prodavajicingi poskytovatelem sluzby.

Jiné vymezeni je v evropskych &micich, které za spi#bitele oznéuji fyzickou osobu
(nikoliv pravnickou), jez jedna zatélem, ktery je mimo oblast jefinnosti, podnikani nebo

profese —jedna se o vymezeni (Z&;i.

Vymezeni spdtbitele neni vazano na statnic¢abstvi, trvaly pobyt, ani na zadné dalSi

podminky.

1 Uz, ochrana speebitele, podle stavu k 25. 2. 20@8lo 663 zakort. 634/1992 Sb. §2 str. 4 ISBN 978-80-
7208-675-Tislo nebailanek 98/2008, ve Zni pozdjSich pedpisi

Z pelikan, T., Bolinkova, K.Podnikatelé a spéhitelé, Prodavajici a spatbitel Praha: Spéebitelsky a
informani servis. 2007. ISBN: 80-239-4293-X



1. 2 Nestatni neziskoveé organizace

Takové organizace a instituce, které vykonavajustionost za jinym Gelem nez dosazeni

zisku.

Vlastnikem neni stat, ale mohou jim byt haphbianskd sdruzeni, obetrprosgEsné

spole&nosti, nadace, nadai fondy, cirkevni pravnické osoby.

Spole&nost Neziskovky.cz je uznavanou a ekonomicky zdrawsganizaci, poskytujici
vzklavaci, informé&ni a poradenské sluzby pro nekotméra komegni subjekty v oblasti

rozvoje neziskového sektoru a filantropie.

Cile organizace:

Mezi hlavni cile organizace gaprofesionalizaceinnosti neziskovych organizaci a podpora
jejich vzajemné spoluprace. Neziskovky.cz jsou fe& organizace, ktera spolupracuje
a iniciuje spolupraci sifspevkovymi organizacemi, \Wejnou spravou i podnikatelskymi
subjekty. Dosahuje svych @ilposkytovanim informénich, vzélavacich a publikénich
sluzeb. Jedna seigalevS§im o provoz specializovanéigjaé knihovny, spravu Katalogu
neziskovek a Databaze finamch zdrofi, vydavani misicniho inform&niho servisu,
organizaci semirfi@ pro pracovniky neziskovych organizaci, zpifedkovani odbornych

konzultaci a vydavani publikaci pro neziskové oizmre®

1. 3 Statni ziskové organizace

Jsou takové organizace, které vykonawdjinost za Gelem dosaZeni zisku, kde jejim

vlastnikem je stat.

® Neziskovou.cz, Poslani spetmsti. [online][cit. 30&ervna 2009] Dostupné z:
http://neziskovky.cz/cz/neziskovky-cz/o-nas/posieite/



2. Ochrana spotebitele

Nejrozstersjsi pravni omyt*
.Neni zapotebi zvlaStni Upravy ochrany spebitele, protoZe trzni mechanizmy ochréni

spotebitele dostatae.”

Ochrana spégbitele niizeme povazovat za p@mé novou pravni disciplinou, ktera seiaka

na UzemiCeské republiky rozvijet vestdi mie aZ sodiasré s frechodem na demokraticky
pravni systém. VySSi mira ochrany dgpbitele souvisi fedevSim s oZivenim
soukromopravnich vztéh- vztahi zaloZzenych na autonomiiile stran a rovnosti stran.
V dusledku aplikace prvni zasady (autonomigevstran) dochazelo k faktickému zneuzivani
silngjSi strany spdebitelskopravniho vztahu, totiz profesionala, coZlomza disledek
narusSeni rovnosti stran, a to v nepkap slabSihailanku spatebitelskopravniho vztahu —

spotebitele.

Ochrana spagbitele je relativd novym pravnim fenoménem slouzicim k ockraBech lidi
vyuZzivajicich vyhod moderniho trhu. Odrazem jejoaihrany je jejich $tSi divéra a ochota
porizovat si EtSi mnozstvi zbozi a sluzeb. Ochrana &gwtele sice neni zvlastnim pravnim
odwtvim, nicmér je upravena komplexn Znamena to, Ze existuji hmepravni normy
vefejného i soukromého prava ve vSech oblastech, WZrée spdebitel s pravem setkava,
s dodrZzovani &chto norem je statni mocitusledr® vynucovano. Ochrana spebitele je
roztstna v fiznych gedpisech soukromého i#gného prava. Uzce se ji dotykéegevsim

pravo oltanské, obchodni, spravni a trestni.

Lze tici, Ze ochrana spibitele nabyva v poslednich lete¢im dale vice na vyznamu. Je
svym zmsobem i witym taznym motorem ekonomiky, neb@raw ona zvySena iéra
spotebiteli vede k vySSimu obratu obchodnikSpotebitelé jsou v dsledku své existujici
soukromopravni i J@jnopravni ochrany ochafj§i uzavirat smlouvy. V isledku toho
dochézi k toku finatmich prostedki i do vyrobniho sektoru, ktery je schopen tyto e

prostedky ot investovat. Tyto investice se pak projevi ve \jjnove stale se zvySujici

4 Tomargakova, B. Ochrana spebitele v praxi se vzory &iflady. Praha: Linde. 2005. ISBN 978-80-7201-
695-2
® Hulva, T.Pravo ochrany spéebitele pro nepravnikyPraha: ASPI Publishing. 2006. ISBN 80-7357-172-2
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kvalité vyrobki.

2. 1 Normy upravujici ochranu spotebitele

Jsou odliSné podle toho, zda je normou chapanoeppravidlo chovani, nebo zda je normou
chapéan pravniigdpis. Pokud jde o normu jako pravidlo chovaninggde pevazi o tzv.
kogentni normy, coZ jsou normy, od nichZz se nemastoany smluvniho vztahu odchylit.
Pokud se normou chape pravniegpis, pak normy ochrany spelitele nalezneme
v pravnich pedpisech vSech drahpravni sily. Pravniiedpisy jsou usp@adany v pomysiné
pyramict, jejiz jednotlivé stuptisymbolizuji iznou pravni silu. #tom plati, Ze pedpis nizsi
pravni sily nesmi byt v rozporu gegpisem nai@zenym, s fedpisem vySSi pravni sily.
Pravni pedpisy jsou weském pravniniadu uspeadany taktd*

Obr. 2. 1: Normy upravujici ochranu spotrebitele

V4 N
/" Mezindrodni smlouvy,
Y _ ;
S/ nafizeni ES \
o = ".\

i

N\
Zakony (Parlament CR)
/ a zakonna opatieni (senat) N
H_. — x"\\

Narfizeni vlady, vyhlasky ministerstev ,
/ a jinych dstfednich organd statni spravy N

LY
LY
k'\.
/ 5
;

/ Vyhlasky krajl a obci (v samostatné plsobnosti) 3
/ Narizeni kraju a obci (v pfenesené plsobnosti) %

i

Zdroj: Hulva, T. Pravo ochrany spgbitele pro nepravniky, 2006

® Hulva, T.Pravo ochrany spéebitele pro nepravnikyPraha: ASPI Publishing. 2006. ISBN 80-7357-172-2
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2. 2 Oblasti jednotlivych pravnich odwtvi

Ochrany spdebitele se dotykaji tyto oblasti jednotlivych préasmodtvi:’

1. Ustavni pravo

Ustavni pravo je pro sp@bitele dileZité kvili obecnym zasadageského prava.
Prameny. zakg&. 1/1993 Sb.., Ustav&eské republiky, usnesediNR ¢&. 2/1993,
o vyhlaseni Listiny zakladnich prav a svobod (gételLZPS).

2. Trestni prdvo hmotné a procesni

w

Trestni pravo hmotné upravuje odgdmost za nekklavejSi poruSeni pravnich norem
n¢kterého z odgtvi, jez jsou sankciovany dupouze trestpravre, nebo porusitel
nese téz odp@dnost spravépravni, event. i okanskopravni.

Konkrétni trestné&iny dotykajici se ochrany sgebitele: neoprawmé podnikani,
poSkozovani sptgbitele, neoprawmé provozovani loterie a podobné sazkové hry,
nekalou sowiz, atd.

Trestni pravo procesni upravuje postup obtg&mnych v trestnimtizeni, a to
konkrétré v piipravnémiizeni(vySatovani), @i hlavnim I¢eni, @i vyuZiti fddnych
opravnych progedki (odvolani) a @i vyuziti mimaadnych opravnych prastdki
(dovolani, stiznost).

Prameny: zaké. 140/1961 Sb., trestni zakon, zé&k.141/1961 Sb., o trestniifzeni

soudnim (trestriad)

. Spravni pravo

Spravni pravo do jisté miry reguluje trh v tomésm aby byly dodrZzeny dité
kvalitativni pozadavky na zbozZi a sluzby, a abyo tyyly téZ pocti¢ nabizeny
a prodavany.

Spravigpravni odpo¥dnost obsahuje normy, na jejichz zakigeé sankcionovano
poruseni povinnosti stanovenych hrmégidvnimi normami.

Spravni pravo procesni je oblasti upravujiciisgi projednani jiného spravniho
deliktu ¢i prestupku, kterého se porusitel dopustil tim, Ze §ibmormy hmotného
prava, ped organy viejné spravy (statni spraysamospravy)

" Hulva, T.Pravo ochrany spéebitele pro nepravnikyPraha: ASPI Publishing. 2006. ISBN 80-7357-172-2
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Prameny:zaké. 200/1990 Sh., ofpstupcich, spravni pravo procesni 2alk600/2004
Sh.

4. Olranské pravo procesni

» Obsahuje pravni normy upravujici postup obecnyaldigokteré jednaji a rozhoduji
0 pravech a povinnostech d@imi i pravnickych osob z oblasti &#nského,
obchodniho, rodinného a pracovniho prava. Upratege postup soudi Ucastniki
fizeni v gipact, Ze se spoebitel rozhodne branit podanim soukromopravni zalob

* Prameny: zak¢. 99/1963 Sh., alansky soudnifad

5. Ok*anské pravo hmotné

» Predstavuje zakladni pravni normy soukromopravniamhspotebitele.

= Dale upravuje jednotlivé typové spebitelské smlouvy.

= Obsahuje obecnéa ustanoveni tykajici se subjelxtanskopravniho vztahu, nalezitosti
pravnich ukof a jejich vad, vznik, z&nu a zanik zavaZk zastavni a zadrZzovaci
pravo jako ¥cna prava k &ci cizi.

» Obcanské pravo hmotné dale upravuje odqamost za Skodu.

= Prameny: zak¢. 40/1964 Sb.,alansky zékonik, zaké. 37/2004 Sb., o pojistné
smlouw, zak.¢. 59/1998 Sb., o odpeenosti za Skodu Zgobenou vadou vyrobku.

[o2]

. Obchodni pravo

Je specialnim pravnim igdpisem uci obecnému otanskému zakoniku, coz
znamena, Ze obchodniho zakoniku se pouzije &, které obchodni zakonik
upravuje, a okansky nikoliv.

» Prameny: zak¢. 513/1991 Sb., obchodni zakonik, z&k.143/2001 Sh., o ochran

hospodé&ské soutZze, zak.¢. 321/2001 Sb., o skterych podminkach sjednévani
spoftebitelského G&ru.

\l

. Mezinarodni pravo soukromé a procesni

* Mezinarodni pravo soukromé je pravnim &ahm, které je pro spébitele dilezité
teprve tehdy, je-li sp&bitel cizincem nebo giil-li v éc ¢i sluZzbu v jiném stét

= Mezinarodni pravo procesni se zabyw&devsSim otazkou, zda je dana pravomoc

¢eskych soutl, ¢i zda je dana pravomoc soudu zahtafto.

» Prameny:zaks. 97/1963 Sb., o mezinarodnim pravu soukromém eggram.

13



2. 3 Instituce zabezpéujici ochranu spotrebitele

Ministerstvo pmmyslu a obchodu (dale jen ,MPO“)- je odpo¥dné za celkovou
spotebitelskou politiku, ochranu ekonomickych z&jm spotebitele, bezp@ost
nepotravinéskych vyrobk a za reklamu.

Ministerstvo zerddélstvi (dale jen ,MZe") - je odpo¥dné za bezpmost potravin, napdj
a tabdkovych vyrohka za fytosanitarni a veterinarni prevenci.

Ministerstvo vnitra (dale jen ,MV*)- dohliZzi na pouzivani elektronického podpisu.
Ministerstvo zdravotnictvi (dale jen ,MZ")- je odpo¥dné za hygienickou prevenci, za
|éciva, zdravotnické prosedky a podobné vyrobky, dale za ¢tk kosmetiku a vyrobky
uréené étem do 3 let.

Ministerstvo financi (dale jen ,MF") - je odpo¥dné za cenové ozéeni, finakni produkty
a vzatlavani spatebiteli v oblasti finani gramotnosti.

Urad pro ochranu hospodé&ké soudze (dale jen ,UOHS")- prislusi vytvdet podminky pro
podporu a ochranu hospddiké soutZze, vykonavat dohledipzadavani viejnych zakazek a

verejné podpory.

2. 3. 1 Risobnost pod MPO

2. 3. 1. 1Cesk& obchodni inspekce

Cesk& obchodni inspekce jerganem statni spravypodizenym Ministerstvu pmyslu

a obchoduCR a byla ustanovena zakonem64/1986 Sb., @eské obchodni inspekci, jako
nastupnicka organizace Statni obchodni inspekce.

Organiz&ni slozka statu, kde stinihoteditele jmenuje ministr pmyslu a obchoduCleni

se na usedni inspektorat a jemu piddené inspektoraty se sidly v krajskychkstech.

Ceska obchodni inspekdé®ntroluje a dozorujeravnické a fyzické osoby prodavajici nebo
dodavajici vyrobky a zbozi na vimf trh, poskytujici sluzby nebo vyvijejici jinou gambnou
¢innost na vninim trhu, poskytujici sptebitelsky U¢r nebo provozujici trzist

(trznice) pokud podle zvl4Stnich pravnidiegpisi nevykonava dozor jiny spravniad.
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Ceska obchodni inspekce kontroluje, hdp

» dodrzovani podminek stanovenych jakosti zbozi nejsobki véetnd zdravotni
nezavadnosti, podminek pro skladovani a dopravaZadavk na osobni hygienu
a hygienickou nezdvadnost provozu,

» zda se pro prodeji zboZi pouZivajictena néfidla, pokud o¥teni podléhaji, a zda
pouzivana réridla odpovidaji zvlastnim pravnintgupigim, technickym normam,
jinym technickym pedpisim, pogipact schvalenému typu,

» zda g uvadni stanovenych vyrolik na trh byly podle zvldStniho pravniho
piedpisu vyrobkyadre opateny stanovenym oztanim, popipad zda k nim byl
vydan ¢i prilozen stanoveny dokument, zda vlastnosti stanosenyyrobki
uvedenych na trh odpovidaji stanovenym technickyovzagavkm a zda
v souvislosti s ozr@nim stanoveného vyrobku byly sghy i poZadavky
stanovené zvIastnimi pravnimigalpisy,

» zda nedochazi ke klamani simititele,

= zda vyrobky uvéaéhé na trh jsou bezpee,

» zda osoby poskytujici spebitelsky U¥r dodrzuji podminky stanovené zvlastnim

pravnim gedpisem.

2. 3. 1. 2 Zivnostenské ¥ady

Zivnostenské fady jsou ¥izeny zakonend. 570/1991 Sb., o Zivnostenskyatadech.
Vykonavaji dozor nad pnim povinnosti v oblasti obchodu a sluzebpodle umisini
provozovny, kontroluji zda se neporuSuje zékaz Kiainspotebitele, dale maji inforngai

povinnosti a oznauji vyrobky cenami.

2. 3. 1. 3 Puncovni fad

Puncovni @ad jako organ statni sprawykonava statni spravu na useku puncovnictvi
a zkouSeni drahych kovJe zizen zakonenCNR ¢&. 19/1993 Sb., o organech statni spravy
Ceské republiky v oblasti puncovnictvi a zkousemihgch kow, z nshoz také vyplyvaji jeho
opravréni a povinnosti. Hmotna Uprava puncovnictvi je desa v zadkoh¢. 539/1992 Sb.,

8 Ceska obchodni inspekce,@I. [online][cit. 26.¢ervna 2009]Dostupné z: http://www.coi.cz/cs/oconht
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0 puncovnictvi a zkouSeni drahych koypuncovni zakon) a provéd vyhlaSce FMH
&. 540/1992 Sb., kterou se provadi puncovni z&kon.

2. 3. 1. 4 Statni energeticka inspekce

Statni energeticka inspekce (dale jefiR;SEI“) je organem statni spravy s postavenim
a pisobnosti urenou hlavouctvrtou zakonac. 458/2000 Sb., o podminkach podnikani
a ovykonu statni spravy v energetickych ddich a o zngné nekterych zakof (energeticky
z&kon), ve zéni pozajSich edpisi (dale jen zakor. 458/2000 Sh.) a 8§ 13 odst. 2 zédkona
¢. 406/2000 Sb., o hospa@ai energii, ve azmi pozdjSich redpisi (dale jen zakon

&. 406/2000 Sb.), a zakan 265/1991 Sb., oisobnosti orgai Ceské republiky v oblasti cen,

ve zréni pozajSich gedpigi.

V cele ustedniho inspektoratu je tetniieditel inspekce, kterého jmenuje a odvolava dle
zakona ¢. 218/2002 Sb., o slugb statnich zawrstnané ve spravnich i#adech, ministr

pramyslu a obchodu.

Kontroluje dodrZzovani Energetického zakona, zakona o hospewias energii a zakona

o cenacH?

2. 3. 1. 5 Gad pro technickou normalizaci, metrologii a statnizkudebnictvi

Utad pro technickou normalizaci, metrologii a stakiisebnictvi (dale jen ,UNMZ“Yyl
ziizen zakonentCeské narodni rady. 20/1993 Sb., abezpéeni vykonu statni spravy
v oblastitechnické normalizace, metrologie a statniho zkeiged. UNMZ je organizani
sloZkou statu v resortu Ministerstvaipryslu a obchodiR. Hlavnim poslanim UNMZ je
zabezp&ovat Ukoly vyplyvajici ze zakdn Ceské republiky upravujicich technickou
normalizaci, metrologii a statni zkuSebnictvi a I§tko oblasti technickych figedpisi a norem

uplatiovanych v ramcklenstviCR v Evropské unit!

° Puncovni tad. [online][cit. 26. 6. 2009] Dostupné z: httpWw.puncovniurad.cz/cz/

19 statni energeticka inspekce, Infokmamaterial. [online][cit.26¢ervna 2009] Dostupné z: http://www.cr-
sei.cz/info_cz.htm

1 Urad pro technickou normalizaci, metrologii a staisebnictvi. [online]cit. 2Gervna 2009] Dostupné z:
http://www.unmz.cz/
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2. 3. 1. 6Cesky Gad pro zkouSeni zbrani a steliva

Organ statni spravy s celostatriispbnosti, fizen zakonent. 156/2000 Sb., @verovani

strelnych zbrani, geliva a pyrotechnickych/pdn#tii.

Utad je gimo podizeny Ministerstvu gimyslu a obchoduCeské republiky a provadi
ovérovani a odborn&innosti v oborech &tIiné zbras, stelivo, pyrotechnické vyrobky,
vybusniny, steliviny a ochranné prasdky odolné \ici strelam, stepinam a nodm. Dlouha
léta spolupracuje s Ministerstvem vnitra a Ministeem obranyCR a jejich odbornymi

pracovisti.

Utad owfuje kontrolované vyrobky, vydava certifikaty, zdjife ozn@ovani kontrolovanych

vyrobkii zkuSebnimi zngkami. Také rozhoduje o staZeni kontrolovanych viiabtrhul?

2. 3. 2 Fisobnost pod MZe

2. 3. 2. 1 Statni zewmdélska a potravinaiska inspekce (dale jen ,SZPI")

SZPI je organizéni slozka statu, ktera jetimo podizena ministerstvu zesuélstvi, jeji
definici a pojem zahrnuje zak@n 63/1986 Sb., o Statni zédglské a potravin&ke inspekci.
Je organem statniho dozoru zejména nad zdravotzévaenosti, jakosti aadnym

ozna’ovanim potravin.

SZPI kontroluje, v ramci stanovenych kompetencitrgyny, suroviny k jejich vyrof
zentdélské vyrobky a tabakové vyrobky. Tyto kompetencezahuji na vyrobu, skladovani,

piepravu i prodej (etné dovozu).

Pojeti a realizace kontroly potravin vychazeji avéd@ravni Upravy (zejména ze zékona
¢. 110/97 Sh. o potravinach a tabakovych vyrobcdamvely zakon&. 146/2002 Sb. o SZPI
nebo zakona. 552/91 Sh. o statni kontrole) a odpovidaji ppfaei kontroly potravin

uplatiovanym ve statech Evropské unie.

12 Cesky Gtad pro zkouseni zbrani aedtva, O Uradu. [online][cit. 26&ervna 2009]Dostupné z:
http://www.cuzzs.cz/index.php?topic=2
13 Statni zensdsIska a potravinigska inspekceCinnost SZPI. [online][cit. 26:ervna 2009]Dostupné z:

17



2. 3. 2. 2 Statni veterinarni spravaeské republiky

Je organem statni spravy v rezortu Ze¥tstvi a je Zizena podle zakon& 166/1999 Sb.
Cinnost této organizace je vymezena v z&kan 108/1987 Sb., o sobnosti orgain
veterinarni pée.

Jejim Ukolem je fedevSimochrana spotebitel: pred pripadnymi zdravot# zavadnymi
produkty ZivéiSného pvodu, monitorovani a udrZovan¥ipnivé nakazové situace zat
veterinarni ochrana statniho Uzeifieské republiky, ochrana pohody/atia ochrana ped
jejich tyranim.

Statni veterinarni sprav@R je od 28.11.2007 drzitelem certifika@SN EN ISO 9001 pro

vykon statni spravy v oblasti veterinarnteéda tzem{eské republiky?

2. 3. 2. 3Ceska plemendska inspekce

Cinnost tohoto organu vymezuje zakén 154/2000 Sb., o Sleamti, plenitté a evidenci
hospodéskych zvfat.

Kontroluje, jak chovatelé, uznana chovatelska sdruzeni, ¢bisk& podniky, oprawimé
osoby, provozovatelé jatek, provozovatele lihngvpreovatelé shromdbvacich gtedisek,
obchodnici, dopravci, uzivatelskarizeni, asarmi podniky a po#tena osoba dodrzuji

povinnosti stanovené v plemesiéém zakan'®

2. 3. 3 Risobnost pod MZ

2. 3. 3. 1 Statni zdravotni Ustav

Statni zdravotni Ustav byfizen § 86 zakon& 258/2000 Sh. ve Zni zakona:. 320/2002 Sb.
a opatenim ministry® zdravotnictvicj: 31334/2002 ze dne 17. 12. 2002.

http://www.szpi.gov.cz/docDetail.aspx?docid=10028d8c Type=ART&nid=11314

14 Statni veterinarni spravzeské republiky. [online][cit. 2&ervna 2009]Dostupné z: http://www.svscr.cz/
1> Ceska plemertaka inspekce, Uvod. [online][cit. 26ervna 2009]Dostupné z:
http://www.cpinsp.cz/index.php?kam=uvod
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Ustav se #izuje k pripravé podklad: pro narodni zdravotni politiku, pro ochranu a padpo
zdravi, k zaji&tni metodické a referéni ¢innosti na Useku ochrany iegného zdravi,
monitorovani a vyzkumu vztéhzivotnich podminek a zdravi, k mezinarodni sp@ap ke
kontrole kvality poskytovanych sluzeb, k och¥aretejného zdravi, k postgradualni vyckiov

v lékaiskych oborech, k ochrara podpee zdravi a pro zdravotni vychovu obyvatelstva.

2. 3. 3. 2 Hygienické stanice

Vydavaji rozhodnuti, povoleni a asieni. Vykonavaji statni zdravotni dozoNaizuji,
organizuji, fidi a popipadt i provadiji opateni k gedchazeni vzniku a zamezenfegi
infek¢nich onemocEni. Dale n#éizuji mimorddna opaeni @i epidemii a nebezge jejiho
vzniku a mimd@adna opdaeni k ochraa zdravi fyzickych osob ip vyskytu nebezpaych

a nebezp@osti podetelych vyrobki a nejakostnicki z poruSeni jakosti podéalych vod.

2. 3. 3. 3 Statni ustav pro kontrolu I&iv

Statni Ustav pro kontrolu d& je spravnim tadem ustavenym zakone#n 79/1997 Sb.,
o I&ivech, dale jedozorovym a donucovacim organem v oblasti humanméciv,

zdravotnickych progédk: a podobnych vyrolik

Poslanim Statniho Ustavu pro kontroltiv§e v zajmu ochrany zdravi ¢ zajistit, aby se
v praxi a pi klinickém hodnoceni pouZzivala pouze farmaceutighypstni, dinnd a bezpma
léciva, jakostni a bezgeé suroviny pro vyrobu afipravu I€iv a bezpéné a funkni
zdravotnické prosedky s informacemi popisujicimi jejich objektivmjiStené vlastnosti a aby

Gdaje z vyzkumu k8v, surovin a prosedki byly vérohodné a byly ziskavany eticky.

Hlavnimi ¢innostmi jsou registrace, poskytovani licenci a tkaa kvality |&iv
a zdravotnickych prostdki, zaznamenavani nezadoucickinia, piiprava a zrna
standardnich materiala dohled nad spravou vyrobnich praxi ve farmackétivyrol,

skladech a lékarnadh.

18 Statni zdravotni Ustav, Poslani tstavu. [online]Rs. cervna 2009] Dostupné z: http://www.szu.cz/poslani-
ustavu

17 Statni astav pro kontroludi, Uredni deska. [online][cit. 2@ervna 2009] Dostupné z:
http://www.sukl.cz/uredni-deska
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2. 3. 4 Risobnost pod MV

2. 3. 4. 1Cesky telekomunikani GFad

Cesky telekomunikéni (rad (dale jen ,Wad“) byl Zizen zakonemg. 127/2005 Sb.,

o elektronickych komunikacich a o 2m nekterych souvisejicich zakén (zakon

o elektronickych komunikacich) ke dni 1.dmwa 2005 jako ustdni spravni tad pro vykon
statni spravy vedcech stanovenych zakonengetn regulace trhu a stanovovani podminek
pro podnikani v oblasti elektronickych komunikagiatovnich sluzelf

2. 3. 4. 2 Statni inspekce telekomunikaci

Stéatni inspekci telekomunikaci vykonavaji pmni zanistnanciCeského telekomunikaiho

Gfadu. Statni inspekce telekomunikaci bylaffioeha rezimu zakona o statni kontrole.

2. 3. 4. 3 Rada pro rozhlasové a televizni vysilani

Rada pro rozhlasové a televizni vysilani je sprawiaid, kteryvykonava statni spravu
v oblasti rozhlasového a televizniho vysilanievzatého vysilani a dohlizi na zachovavani
a rozvoj plurality programové nabidky a informacioblasti rozhlasového a televizniho

vysilani a pevzatého vysilani, dba na jeho obsahovou nezavelpkni dalSi ukoly stanovené
z&konent. 231/2001 Sha zvlaStnimi pravnimiiedpisy.

18 Cesky telekomunikeni Giad, Zakladni informace. [online][cit. 26ervna 2009]Dostupné z:
http://www.ctu.cz/o-ctu/zakladni-informace.html
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3. Nestatni neziskové organizace v oblasti ochraspotiebitele

Na nestatni neziskové organizace v oblasti ochispokebitele niizeme nahlizet jako na
organizace:
* swtové

« pusobici vCeské republice

3.1 Sw¥tove nestatni neziskové organizace
3.1. 1 BEUC

Bureau Européen des Unions des Consomateurs. Kkaropsociace spiabitelskych
organizaci, kteragsobi od roku 1962 a zastupuje celkem 40ighitelskych organizaci. Haji

zakladni spdtbitelska prava.
3.1.2. ANEC

European Association for the Co—ordination of Consu Representation
in Standardization. ANEC is the European consumeicev in standardisation. Tato
organizace vznikla v roce 1995 a zastupuje zajpofrabitel pii standardizaci a normalizaci

v ramci EU®®
3. 1. 3 Consumers International

Mezinarodni organizace, kterd sdruZzujespvice nez 220 sgebitelskych organizaci ve
115 zemi celého s$ta. Soudied'uje se pedevSim na kampankde klcovymi tématy jsou:
konkurence, vz&lani spotebiteli, Corporate Social Responsibility, potraviny, ietelalni

vlastnictvi, standardy, udrzitelna sfedia.

9 ANEC. [online][cit. 26.¢ervna 2009] Dostupné z: http://www.anec.org/an@@et=53342&ref=01-
01&lang=en

21



3. 2 Nestatni neziskové organizacaipobici vCeské republice

3. 2. 1 Evropskeé spatebitelské centrum Praha

Evropska komise schvalila koncem r. 2004hiasSku Ministerstva gimyslu a obchodu,
gestora za oblast ochrany s@iitele vCR, a od1. 1. 2005 vzniklo Evropské spebitelské
centrum (déle jen ESC') pro Ceskou republiku i v Prazé&/zniklo za finani spolu&asti
Evropské unie, ktera v prvych dvou letech hradd&lady na jeho provoz ze 70 %. Zbytek
hradilo MPO, pi némZ bylo ESC #zeno. Cilem této organizace je posileni ochrany

spotebitele na spolmém evropském trhu.

Centrum pro spoti-ebitele bylo oteweno v dubnu 2005.
* nabizi bezplatné informace a rady o pravechirepieli v zemich EU

- nabizi bezplatnou spolupréci a pomoc sglitelim pi vytizovani jejich stiznosti na
kvalitu zakoupenych vyrolik a sluzeb v ostatniclilenskych zemich EU detrg
Norska a Islandu, na chovani a jednani obchdowikchto zemich

« je kontaktnim mistem pro bezplatné zptedkovani pomoci spitgbitelim pri
mimosoudnimieSeni jejich spdrs obchodniky ¥lenskych statech EU, Norsku a na
Islanc®

- je ¢lenem sik evropskych spaebitelskych center v zemich EU, Norsku a na Isiand
S nimiz (i feSeni vySe uvedenychipadi spolupracuje

nezabyva se otazkami, stiznostmi a sgeskych spdebiteli naceském trhéf

3. 2. 2 Sdruzeni obrany spdebitela

Sdruzeni obrany sp@biteli, 0. s. vzniklo jako nezavisla, neziskova a nejpékh organizace
v Ostra¥ 1. unora 19930d roku 1999 ma sidlo v Praze. V &asné dob ma tato organizace
své ¢leny ve vdech regionecliR a provozuje Sptebitelskd informéni centra (dale jen
.SIC*) jiz ve vSech krajich (Jingesky kraj, Jihomoravsky kraj, Moravsko-slezsky kraj
Olomoucky kraj, Pardubicky kraj, Zlinsky, kraj Vy$oa, Karlovarsky kraj, Liberecky kraj,
Plzaisky kraj, Hlavni misto Praha, Ustecky kraj, Kralovéhradecky kraj).

0 Evropské spaebitelské centrum Praha. [online][cit. 2&rvna 2009] Dostupné z:
http://www.businessinfo.cz/cz/clanek/pravni-ochraneopske-spotrebitelske-centrum-praha/1001142/@910
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Clenstvi Sdruzeni obrany spebiteli mazeme rozdlit do dvou skupin na sympatizanty

acleny, picemz¢leny cElime jeS€ na d¥ podskupiny

= PLNY ¢len
=  MINI ¢len (studenti, dichodci)

Poslanim této organizace:jelajit prava a oprawmé zajmy spdebiteli v oblastech, kde sily
jednotlivce nesté.
Hlavnimi prioritami je spdebitelské vzdlavani, shroma¥ovani, zpracovavani aiténi

informaci souvisejicich s ochranou gpbitel.

Na paatku SOS existovalo pouzeitenskych pispevka, drobnych dar ¢i prijmia. Nyni jsou
financni prostedky pro existenci dinnost této organizace ziskavany i z jinych zélrdjato

organizace kazdoto¢ zveejnuje na svych internetovych strankach www.spotréhitdéo

vyrocni zpravy. NejvyznamijSim zdrojem financovani byla pro rok 2008 dotaeestatniho
rozpaitu, kterd doséhla 6, 8 mil. & Druhou vyznamnou polozkou byly trzby z vlastnich

piijmu - a to konkréta vyrobky a sluzby 1, 3 mil. K

Tato organizace provadi celtaduginnosti?*

» Poskytuje rady spofebitelaim
SOS dava sptebitelské veejnosti moznost ziskat informace o dgpbitelskych pravech
a konzultovat konkrétni spebitelsky problém v poradnidch SOS, které jiz e)istel vSech
krajichCR, a také naad internetovych servér

= Vydava éasopis ,SOS MAGAZIN”
SOS vydéava tento magazin jako dvasitnik, ktery nabizi tyto rubriky: téma, jgpkumy,

rozhovor, pravo a spiabitelé.

= Provozuje server ,www.spotrebitele.info”

2! sdruzeni obrany spebiteli, Informace o SOS. [online][cit. 26ervna 2009] Dostupné z:
http://www.spotrebitele.info/o-sos/o-nas.php
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» Vydava letaky, brozury a CD
SOS pedava formou letak a brozur aktualni informace a dopéeui, jak postupovat ve
spotebitelsky nejrizikogjSich situacich. Komplexni souhrn informaci o oclirapotebitel

v riznych oblastech vydava SOS v elektronické pédabdatovem CD.

» DAava spofebitelim mozZnost se sdruzit
SOS je otekené oanské sdruzeni a vita novkeny ze vdech mistR, & jiz maji zajem
pouze aktivity SOS moratnpodpdit, nebo gichazeji se zajmem aktigrse na projektech
SOS podilet.

» PFipominkuje pripravované zakony
SOS se vyjatlije ke zrni vznikajicich zakol i k novelam stavajicich v oblastech, jez se
dotykaji spatebitelskych zajm..

» Usiluje o bezpé€né vyrobky a sluzby
SOS «¥nuje pozornost f@devSim tomu, aby se spatitelé setkavali pouze s beZpgmi
vyrobky a sluzbami. Proto se snaZi trvale prosazdvas spatbiteli v technické
normalizaci, kterd rive byt &innou cestou, jak vyrobky a sluzbyinit vaci spotebiteli

pratelske.

» Sleduje bezpénost potravin
SOS povaZuje za saniepme, Ze na trhu mohou mit misto pouze b&zgegotraviny a Ze
spotebitelé maji pravo nairpsné informace o tom, co jedi. Specializovana skuB80S

vyhledava objektivni informace k této problematicgedava je spéebitetim.

»= Podporuje spotebitelské vzdlavani

» Spolupracuje mezinarodré
SOS jec¢lenem celosstové spatebitelské organizace Consumers International i ské
organizace spébiteli BEUC. V elektronickych konferencich a osobasti na semiriéch,
shroméazdnich a kongresech se zastupci SOS aktipodileji na mezinarodni vyme
zkuSenosti, v zajmu ochrany sfediiteli v dok® globalizace trhu. SOS spolupracuje se

zahrantnimi spotebitelskymi organizacemi na sp&ig/ch projektech.
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» Ochranu spotrebitele vnimé& komplexré
SOS msobi v ramci svych mozZnosti v ochéaprav a opravénych zajnii spotebiteli ve
vSech segmentech trhu cetrg financnich sluzeb, elektronického obchodovani,

telekomunikaci, obrany protiipozenym monopdim, zdravého zivotniho praedi atd.

=  Mimosoudni FeSeni spatebitelskych spoii
K1. 4. 2008 se spustil pilotni projekt Ministestyiimyslu a obchodu — Projekt
mimosoudnihoieSeni spdr. Cilem nového systému je zlepSerisfupu spdebitelské
verejnosti ke spravedinosti — poskytuje {iinné prostedky, kterymi bude moci uplatnit sva
prava. Dosud az na vyjimky neexistovaly dostaée a @inné mimosoudni proidky,

kterymi by spatebitelé tato sva prava mohli uplatnit.

Tento projekt se opira o ¥i hlavni pilife:
» Kontakt spornych stran za pomoci kontaktniho miatagredani kvalifikované
informace
* Mediace

» Specialni rozhod tizeni

Tento projekt nabizi sp@biteiim a podnikatélm moZnost urovnani vzgjemnych sjpor
Dulezitym specifikem je to, Ze séqvazig jedna o relativé nizké hodnoty a to prévmnohé
odrazuje od vymahani svych prav v soudnieni, které je mnohdy velice nakladnéidi$

zdlouhavé.

» SOS na vystavach a veletrzich
SOS, o. s. se také&@stnila kkolika vystav a veletin Jako byly nap Vystava For Senior,
ktera se konala v Prazském veletrznim arealu wdreich a Vystava Wn a byt, ktera se

konala v Ostra¥ naCerné louce.

= Spoluprace s médii
Tato organizace spolupracuje s tiskem a internetd\Zpravodaji nap MF Dnes, Lidové
noviny, Pravo, Moderni obchod, Profit, Bydleni, ,atdzhlasem a TV nap parad Cerné
ovce, Testoviny, Qtanské judo, apod.
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3. 2. 3 Ol#anské sdruzeni spatebitela TEST

Casopis TEST vychéazi od roku 198 jeho strankach Ize naleznout vysledkyttestobki,
varovani ped nebezp#m, informace o pravech, které sfadtitele chrani a posiluji jejich
postaveni wci prodavajicim, upozogmi na fizné pasti, a dalSi informace a rady.

Casopis TEST nejjima zadné reklamni zakazky. Naklady na vydav&asopisu TEST
a testovani jsou hrazeny z prodégsopisu a z wejnych zdrofi; na rozdil od komenich
médii nemohou inzerenti oviiovat vysledky test Vybér vyrobki do test probiha nezavisle
na vyrobcich a dovozcich, vyhradna zaklad prizkumu trhu a fani spatebiteli. Jediné

zajmy, které TEST otéens haji, jsou zajmy spétbitefr.??

3. 2. 4 Spokebitel.cz

Tato nestatni neziskovéa organizggsobi vCeské republice od roku 1998

Jeho zakladnim poslanim je prosazovani a obhajgbaoenickych zajm, zdravi a prav
spotebitel, vytva&eni a posilovani pravnihoédomi oltani v oblasti ochrany spisbitele

s vyuzivanim vSech moznych forem vul&Vani a podpora evropské integrace.
SnaZi se o vytueni etického podnikatelského pri@sti i zlepSeni vzdjemnych vztamezi
podnikateli a spd#ebiteli. V tomto duchu provadi propagé a vzalavaci ¢innost. Pomaha
hledat cesty mimosoudniho urovnani $ebitelskych spar.

Spotebitel.cz @sobi také na zvySovani jakosti vyrdbl poskytovanych sluzeb. Vytia
z&kladnu pro spaégbitelské hodnoceni vyrobla sluzeb. V minulych letech byly v poradnéch
Spotebitel.cz zodposzeny desitky tisic spi#bitelskych dotaz Poskytuje bezplatné
poradenstvi Vv oblasti vSeobecné s$pbitelské problematiky prasdnictvim internetu

a emailu. Informace sp@biteiim i podnikatelm prezentuje formou internetovych stranek,

elektronickych a ti&nych zprav i publikact®

3. 2. 5 Sdruzenteskych spotebitela

Sdruzeni¢eskych spdtbiteli je okltanskym sdruzenim, které bylo zaloZzenojitoce 1990

a je tedynejstarsi spofebitelskou organizaci \Ceské republice

22 Obsanské sdruzeni spiebiteli TEST. [online]cit. 26&ervna 2009] Dostupné z: http://www.dtest.cz/o-testu
23 Spotebitel.cz, Pedstaveni. [online][cit. 2G&ervna 2009] Dostupné z:
http://www.spotrebitel.cz/index.php?option=com_eon&view=article&id=19&Itemid=45
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Zakladnim poslanim jé*

» hdjit opravrné zajmy a prava spebiteli na vnitnim trhu;

» trvale pisobit ve spolupraci s kontrolnimi a dozorovymi argaa ostatnimi
organizacemi vhodnymi formami na zvySovani jakostyrobki a sluzeb
spotebiteblim;

» spolupracovat s mezinarodnimi organizacemi proavahzajmu spoebiteli;

» spolupracovat na tvoélpravnich pedpigi zangtenych na ochranu sggebitele;

»= uzavirat smlouvy a dohody o spolupraci s organyanizacemi a alanskymi
sdruzenimi v rozsahu gebném prainnost Sdruzeni.

» Kampai "Podepsat rizes, pecist musis”

3. 2. 6 Asociace atanskych poraden

Asociace obanskych poraden je nastupnickou organizaci Sdrupemivybudovani sit
ob¢anskych poraden, které bylo zaloZzené v roce 199Zménilo nazev na Asociaci
ob¢anskych poraden v roce 1998. Zakladajicimiapiskymi poradnami byly &in, Haviov,
Praha Jizni Msto a Brno (Anenska). Nyni Asociacec¢ahskych poraden (dale jen ,AOP*)
sdruzuje 39 okanskych poraden v 56 miste€IR, které réné zodpovi témd na 50 tisic
dotazl.

AOP byla zifizena pro rozvoj sit obfanskych poraden Obianské poradny poskytuji
nezavislé, odborné, nestranné a bezplatné seéciddiborné poradenstvi v 18 pravnich
oblastech a upoztwji prisluSné statni a mistni organy na nedostatky kgrgla na ngesSené

problémy olsan.

24 sdruzeniieskych spdebiteli. [online][cit. 26.¢ervna 2009] Dostupné z: http://www.konzument.cz
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4. Marketingova komunikace

Marketingovd komunikace je jednim z&i hlavnich prvk marketingového mixu firmy.

Podstatou komunikai politiky je tedy vytvéeni trvalého vzdjemného vztahu podniku

s veejnosti. V Zzadném ifpad nejde jen o reklamu a propagaci, ale o zajiStproudu

informaci o vyrobcich a sluzbach od vyrolicerodejce.

Marketingovd komunikace se velndiasto souseduje na pekonani neinformovanosti

a vytvaeni image firmy.

Pii vytvareni komplexniho programucimné komunikace a propagace byélntvarce

marketingové zprav§’

1.

© N o 0o Bk~ WD

urit cilové @ijemce zpravy

stanovit cile komunikace

sestavit zpravu

vybrat komunikéni cesty

vypracovat celkovy rozget na propagaci

rozhodnout se pro ¢ity komunikani mix

vypracovat systémdfeni &innosti propagace

fidit a koordinovat integrovany proces marketingkggnunikace

Firemni marketingovy komunikai mix — také skdy nazyvany propagai mix — se sklada

ze specifické sisi reklamy, podpory prodeje, public relations, asbb prodeje a nastioj

piimého marketingu, které firma uZiva k dosazeniamklich a marketingovych if°

% pedkova, J., Honzakova, Zaklady marketinguTechnicka univerzita v Liberci. 2000. ISBN 80-30833-1
% Kotler, P., Armstrong GMarketing Grada Publishing. 2004. ISBN 80-247-0513-3
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Obr. 4. 1: Koncipovanost komunikaniho mixu

peclivé koncipovany komunikaéni mix

4

osobni B s L= N
prodej § konzistentni, jasné
_— - a pfesvédcive
'| informace o firmé
v a jejich produktech

podpora public
prodeje relations
7
piimy  §
marketing §

Zdroj: Kotler, P., Armstrong, G. Marketing. 2004

4.1 Reklama

Je jakakoli forma neosobni placené prezentace gaqugdprodeje vyrobk sluzeb i
myslenek wtitého subjekiif’

Reklamu Ize mimo jiné chapat jako nejagre&j§h a svym zfisobem nejrafinovaijsi modus
interpersonalniho a zaravemedialniho (institucionalniho)igdavani informace. Televizi,
rozhlas niZzeme vypnout, knihu odlozit, nd@mné osob se vyhnout, ale ipd reklamou

miZeme uniknout jen ve spanku (alesptsinou)?®

Reklama mé& mnoho forem atgohi pouziti. Pouziva masova média (TV, radio, noviny,

casopisy).

*’Kotler, P., Armstrong GMarketing Grada Publishing. 2004. ISBN 80-247-0513-3
8 Srpovéa, HKnizka o reklami Ostravska univerzita v Ostrg\Filozoficka fakulta. spis OW. 182/2008. ISBN

978-80-7368-553-1
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Pét M reklamy a inzerce
» Poslani (mission) — jaké jsou cile inzerce a relgam
= Penize (money) — kolik aZeme investovat?
= Sdkleni (message) — jakaddni by n€la byt odeslana?
» Média (media) — jakd média byeta byt pouzita?
» Mg¢titko (measurement) — podle jakych kritérii by s#iimodnotit vysledky?

Proces reklamni kamparé:

Pt tomto procesu je nutno zodpslét nasledujici otazky:

Komu je utena (jakému segmentu).

Jaké jsou cile reklamy, préstky @idélené na reklamu, reklamni zprava.

Kdy a kde probhne reklama®

T

o kterém informujeme, by &hbyt tedy vyjaden zgisobem (jazykem i vizualnimi prvky), jez
je adresatovi blizky, odpovida jeho pohledu nét sv @istupu k Zivotu. Navic by #h
zduraziovat takové jehelastnosti, jimiz se odliSuje od konkurenkene:n¢ do tetice obsah
scleni mel byt diveryhodny coz byva pra¥ v reklamni praxi malokdy respektovano

a dodrzovano. Zadavatelé se snadno nechavaji viegstnmi pedstavou, Zze za vynaloZzené

prostedky si mohou v reklaéndovolit viechnd®

Obsah reklamy vzdy zadava objednatel (firma, omgaog), ktery také reklamu plati.
Ackoli ji pouzivaji wtSinou podnikatelské subjekty, neni reklama jenchejdoménou.
K osloveni cilové skupiny slouzi také mameziskovému sektoru anebo profesionalnim

a spoléenskym institucim.

V marketingovémiizeni jsou nutnéétyri zékladni rozhodnuti:stanovit reklamni cile
areklamni rozpeet, pripravit reklamni strategii formulovat sdleni a vybrat média) arcit
zpisob vyhodnoceni kampan

Reklamni cile museji byt formulovany podlgeg@gchozich rozhodnuti o cilovém trhu,

positioningu a marketingovém mixu, protoZe to w&#itzaklad pro vymezeni mista reklamy

29 Dadkova, J., Honzéakové, Zaklady marketingTechnicka univerzita v Liberci. 2000. ISBN 80-70833-1
% Foret, M.Marketingova komunikac€omputer Press Brno. 2003. 1.vydani, ISBN 978863215
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v celkovém marketingovém programu.
Reklamni cile jsou specifickym komunddm Gkolem, ktery musi stfovat k cilové skupi&
v prabéhu ukitého ¢asu. Lze klasifikovat podle primarnih@ealu - informovat, peswdcit

nebo gipomenout®

4. 1. 1 Regulace reklamy

Regulace reklamy je zdkonnym omezenim svobody yuageprava $it informace, k gmuz
zmoaiuje Listina zakladnich prav a svobodilanku 17 odst. 4. Takové omezeni je nutné
s ohledem na ochranu druhych. V tomtéippd zvlas€ na ochranu prav spebiteid

a ochranu mravnosti.

Soukromopravni regulace reklamy jefazena do obchodniho zakoniku v ramci Upravy
nekalé souwtZe; je utena k ochraf soutziteli, ale zarove chrani ped klamavou reklamou

| spotebitele.

Reklama je ufity prostedek, vychvalovani, ¥ejné doportiovani, nabizeni,ifpadré Usili,
které napomaha prodeji zbozi, sluzebglarkych vykori apod. Jedna se o formu oznameni,

jez je zandfena na vyvolani \ejné pozornosti.

V z4sad Ize rozlisit d¥ hlavni funkce reklamy:
funkci informani

funkci preswdcovaci

Kodex reklamy vydany Radou pro reklamu chépe reulgako utity proces komemi

My Z

komunikace, ktery je provéd za Uhradu, jehoZéélem je poskytnuti informaci sgebiteli.

Zakon o provozovani rozhlasového a televizniho lagsireklamu definuje jako jakékoliv
vefejné oznadmeni, vysilané za Uplatu nebo jinou podtibtu nebo vysilané z&dlem vlastni

propagace provozovatele vysilanicemé k podpte prodeje, nakupu nebo pronidjmu vyrobk

nebo sluzeb nebo kdosaZzeni jinéhoinku sledovaného zadavatelem reklamy nebo

31 pelsmacher, De P., Geuens, M., Bergh, Van defacketingova komunikac&rada Publishing. 2003. ISBN
80-247-0254-1
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provozovatelem vysilarif.

4. 1. 2 Zakon o regulaci reklamy

Zakon¢. 40/1995 Sb., o regulaci reklamy je komplexniey@opravni Upravou reklamy. Jeho
piijetim doSlo ke zpihledreni a hlaveé redlnému prosazovani této Upravy v praxi. Je
koncipovan jako &cr¢ univerzalni, picemz reguluje jen ifpady, které jsou spalensky

z&avazne, na jejichZ regulaci jefegy zajem.

Zakon o regulaci stanovujekolik obecnych zakazci omezeni utitych forem reklamy, jez

umoiuji vzhledem ke své obecnosti postihovat ifeepidatelné nezadouci proje¥y:

» Je zakdzana reklama nedovolenyiddpeta reklamni nabidky.

» Reklama nesmi obsahovat nepravdivé Udaje a pré&yjgou v rozporu s dobrymi
mravy (zejména jakoukoliv diskriminaci Ziebdi rasy, pohlavi nebo narodnosti,...)

= Zapowzena je téz reklama provlith metodami s nezadoucimii nebezpénymi
vlastnostmi, zakon taxati¢ruvadi reklamu skrytou a reklamu podprahovou.

= Zakazano je i #&ni nevyzadané reklamy, pokud vede k viygapdresata nebo pokud
adresata obtuje.

» Reklama srovnavaci bylafide zdkonem zakazana. Novelou obchodniho zékoniku

¢. 370/2000 Sb. byla zakonem vyslévpripuS€na, avSak pouze za podminek

uréenych ustanovenim 850a Obchodniho zakoniku.
4. 1. 2. 1 Srovnavaci reklama
Srovnavaci reklama jefipustna pouze vifpack:

» pokud neni klamava

= nevede k vyvolani nebezfiegantny na trhu

%2 pelikan, T., Bohinkova K.Podnikatelé a speebitelé, Prodavajici a spebitel Praha: Spoebitelsky a
informasni servis. 2007. ISBN 80-239-4293-X

% pelikan, T., Bohinkova K.Podnikatelé a spéebitelé, Prodavajici a spibitel Praha: Spaebitelsky a
informaini servis. 2007. ISBN 80-239-4293-X
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» nezleRuje nepravdivymi Udaji podnik, zboZi nebo sluzbytsbitele
= pokud nevede k nepoctivémezeni z dobré passti spjaté s ochrannou znamkou

souizitele

4.1. 2. 2 Klamava reklama

Zakazana je téz reklama klamava. Zvlastni omezakiptati pro obsah reklamy ve vztahu
k osobam mladSim 18 let, ktera nesmi podporovataicohrozujici jejich zdravi, psychicky
nebo morélni vyvoj, dopotovat ke koupi vyrobky nebo sluzby s vyuZzitim jejich
nezkusenosti neboidérivosti, nabadat, abyipmlouvaly své rode nebo zadkonné zastupce
nebo jiné osoby ke koupi vyrobknebo sluzeb, vyuZzivat jejich zvlaStnivdry vaci jejich
rodictim nebo zakonnym zastupu nebo jinym osobam, nevhodnymispbem je ukazovat
ve nebezpiych situacich?

Touto reklamou chapeme takéesii udaj o vlastnim nebo cizim podniku, jeho vyrobcith
vykonech, které je Zfsobilé vyvolat klamnouiedstavu a zjednat tim vlastnimu nebo cizimu

podniku v hospodéké soutzi prosgich na Gkor jinych sogiteli ¢i spotebitefi.*

Smernice ¢. 84/450 definuje klamavou reklamu jako reklamwgratuvadi nebo je s to uvest
spotebitele vomyl a kterd tak i@e ovliiovat ekonomické chovani spebiteli nebo
podkozovat jiné soditele. Clenské staty maji klamavou reklamu potirat, cotige jejim
zarazenim mezi skutkové podstaty nekalé &peit Velmi progresivnim ffomem do prava
nekalé sowze bylo gijeti smernice ¢. 97/55, ktera $ respektovanirady podminek v ni

uvedenych povoluje pouzivani srovnavaci rekldmy.

4. 1. 2. 3 Piklady zakazané reklamy z praxe

Dobry den,

kazdy den zaplavuji tp e-mail reklamni nabidky, které maji velikostlia i 300 kB a ja jsem

% pelikan, T., Bohnkova K.Podnikatelé a spaebitelé, Prodavajici a spebitel Praha: Spaebitelsky a
informasni servis. 2007. ISBN 80-239-4293-X

% Klamavéa reklama.[ online][cit. 2&ervna 2009] Dostupné z: http://business.centesifiess/pojmy/p52-
klamava-reklama.aspx
% Tyg, V. Zaklady prava Evropské unie pro ekonomsaha: Linde. 2001. ISBN 80-7201-478-1
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si je nevyZzadal. ftom jsem nikomu svou e-mailovou adresu riké nedal souhlas se

zasilanim. Jak se mohu branit?

Podle 8§ 2 odst. 1 pism. e) zakohad40/1995 Sb., o regulaci reklamy, v platnéngrén je
zakazano #éni nevyzadané reklamy, pokud vede k vydajadresata nebo pokud adresata
obtZuje. Pokud Vas tedy Vami popisovana reklamaczahe, podejte podit k mistré

prislusnému krajskému Zivnostenskéntadu®’

4. 2 Osobni prodej

Osobni prodej je jednim z ngjangjSich nastraj komunika&ni politiky. Umoziuje vytv&et
vSechny druhy vztahod obchodnich aZ po hlubockfelské®®

Osobni prodej je velice efektivnim nastrojem korkane, pedevSim v situaci, kdy chceme
menit preference, stereotypy zvyklosti sfadtiteli. Diky svému bezprosgdnimu osobnimu
pusobeni je schopen mnoherinngji nez kEzna reklama a jiné nastroje komunikace ovlivnit

zakaznik a feswdgit ho o rednostech nové nabidRy.

4. 3 Public relations

Public relations rozumime @iéo vztahy podniku k vi@jnosti.

Pati sem sponzorovanfiznych prospsnych akci (Iékisky vyzkum, podpory invalign...)
To v38e vytvéi dobrou powst firmy. Efektivhost sponzorstvi zavisi na sprawdb¢
sponzorovaného, eventu&lma nalezeni vhodného partnera. Vysledkem je palseni
znamosti podniku a ziily, zlepSeni imagé

Oznauje snahu o budovani pozitivnich vziaterejnosti k dané firm, vytvaeni dobrého

%" pelikan, T., Bohinkova K. Podnikatelé a spéebitelé, Prodavajici a spabitel Praha: Spéebitelsky a
informani servis. 2007. ISBN: 80-239-4293-X

% Dadkova, J., Honzakova, Zaklady marketingTechnické univerzita v Liberci. 2000. ISBN 80-70833-1

%9 Foret, M. Marketingova komunikace. Computer PRs®. 2003. 1. vydani. ISBN 9788072268115
“9Dédkova, J., Honzékova, Zaklady marketingTechnické univerzita v Liberci. 2000. ISBN 80-70833-1
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institucionalniho image a snahu o minimalizaci ed&l negiznivych udalosti, pafpac

pomluv, které se o firgn3ii.*

Pomoci nastrdj Public relations se vSak nic nenabizi a neproddiénto nastrojem
rozumime poskytovani informaci, fipadré porddani aktivit, jejichz organizovani
a podporovani wejnost oslovi, zaujme a bude nale&zitcergno. Public relations maiji tak
prispet ke zlepSeni image a pozice firmy §ch veejnosti, pouze zprosdkovar ovliviuji

vnimani konkrétni nabidky.

4. 4 Podpora prodeje

Cinnosti nebo materialy, které&igobi jako kratkodoby stimul pro povzbuzeni nakupbm

prodeje vyrobkui sluzby?*?

Podpora prodeje je kampastimulujici prodej nap snizenim cen, poskytovanimznych
kuponi, programy pro loajalni zakazniky, s&kgmici vzorky zdarma apod.

Priklady podpor prodeje zle nalézt vSude kolem nasewlnich novinach najdeme kupon
nabizejici slevu na kavu. E-mail od Amazon.com zriakdasilku zdarma ip nakupu

piesahujicim 35 dolar...

Nastroje podpory prodeje pouZivajiizné organizace jako vyrobci, distribiito

maloobchodnici, obchodni sdruzeni nebo neziskoyénizace'

4. 5 Fimy marketing

Pojmem rozumimeifmou, adresnou komunikaci se zakazniky & mou na prodej zbozi,

kterd pouziva jednoho nebo vice médii k dosazenffitetné odezvy zakaznik nebo

“IKotler, P., Armstrong GMarketing Grada Publishing. 2004. ISBN 80-247-0513-3
42 Dedkova, J., Honzéakova, Zaklady marketingTechnicka univerzita v Liberci. 2000. ISBN 80-70833-1

3 Pelsmacher, De P., Geuens, M., Bergh, Van dbtatketingova komunikac&rada Publishing. 2003. ISBN
80-247-0254-1
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uskute&neni transakci z jakéhokoliv mista.

Zahrnuje bezprogdni kontakt sigsré uréenymi individualnimi zékazniky s cilem ziskat
jejich okamzitou reakci aggtovat s nimi dlouhodoby vztah. Pouziva teleforstpofax, e-

mail, internet a dal3i nastroje untiofici piimou komunikaci s individualnim zakazniken.

VSechny velmi tiznorodé formy gimeho marketingu (direct marketing), jako jsou inap
telefonicky marketing, fimé zasilky (direct mail¥i on-line marketing, maji spalaé ctyyi
charakteristiky. Hmy marketing je newejny, bezprogedni a pizpasobeny, séeni je
adresovano konkrétni osbbPimy marketing je vhodny k ipsré cilenym aktivitdm

a k budovani individualnino vztafii.

Predstavuje v satasnosti velmi dynamicky se rozvijejici a perspetitpodobu marketingové

komunikace!’

4 Dedkova, J., Honzékova, Zaklady marketingTechnicka univerzita v Liberci. 2000. ISBN 80-70833-1
> Kotler, P., Armstrong GMarketing Grada Publishing. 2004. ISBN 80-247-0513-3

46 Pelsmacher, De P., Geuens, M., Bergh, Van dbtatketingova komunikacé&rada Publishing. 2003. ISBN
80-247-0254-1

" Foret, M. Marketingova komunikace. Computer PEs®. 2003. 1. vydani. ISBN 9788072268115
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5. Definice produktu a sluzeb

Pro vyjadeni definic gkterych nastraj marketingové komunikace uzivdm pojem produkt

a sluzby. Vysytleni €chto pojnmi uvadim nize.
5. 1 Produkt

Pod pojmem produkt rozumime vSe, corffwaabidku na trhu. Jedna se o veSkeré vyrobky,
sluzby, informace, osoby, mista, organizace, alausenosti a myslenky, tj. vSe, co séze

stat gredmétem snény, pouZitici spoteby, za delem uspokojeni pteb a pani.
5. 2 Sluzby

Maji obvykle nehmotnou povahu. A jsou uskii@vany formou utitych cinnosti¢i uzitka,

diky nimz @ijemce nebo nabyvatel ziskav&itou vyhodu.

5. 2. 1 Povaha a charakteristické vlastnosti sluzeb

Ctyfmi charakteristickymi vlastnostmi sluzeb z pohlemharketingu jsou jejich nehmotnéa

povaha, nedlitelnost, rozmanitost kvality a pomijivost.

“8 Kotler, P., Armstrong GMarketing Grada Publishing. 2004. ISBN 80-247-0513-3
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Obr. 5. 2. 1. 1: Charakteristické vlastnosti sluzeb

nehmotna povaha nedélitelnost

sluzby jsou pfimo spojeny
/ 5 jejich poskytovatal

sluZby sl neni modna
pred nakupem prohlédnout,
nembZems je ochutnat,
slyset ani citit

rozmanitost kvality pomijivost sluzeb

kvalita sludeb zavisl
na tom, kdo, kdy, kde

a jakym zplisobem
sluEbu poskytuje

sluzby nelze skladovat
pro nasledny prodej & uzitl

'ﬁ'.?i'rﬁzek 8-5 Mo charakteristicks viasimost slueh
e

Zdroj: Kotler, P. Marketing, 2004
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6. Marketingovy vyzkum

Marketingovy vyzkum spfiva ve specifikaci, shromdbvani, analyze a interpretaci
informaci, které slouzi jako podklad pro rozhoddwAprocesu marketingovéktzeni.

Kazdy proces marketingového vyzkumu se vymjpa ukitymi zvlastnostmi, které vyplyvaji
z jedin€gné povahy zkoumanych problémV pribéhu kazdého vyzkumu vSak trheme
obecrt rozlisit dw hlavni etapy, a to /1/ etapuipravy vyzkumu a /2/ etapu realizace
vyzkumu. V rdmcidchto etap se pak uskudteije nikolik za sebou nasledujicich krinkkteré

spolu Uzce souvisi a vzajemnse podmiuiji.

Priprava vyzkumu zahrnuje kroky, které vedou k vyerd gedpokladi pro zahjeni jeho
realizace. Jsou to:
1. definovani problému, ktery ma kSen,
specifikace paéebnych informaci,
identifikace zdraj informaci,

stanoveni metod &tu informaci

o bk~ 0N

vypracovani projektu vyzkumu.

Realizace vyzkumu se pak opiraitppaveny projekt vyzkumu a zahrnuije:
1. shromézehi informaci
2. zpracovani a analyzu informaci,

3. prezentaci vysledkvyzkumu

V praktické c¢asti se budu zabyvat konkrétnindividualnim hloubkovym rozhovorem

a dotaznikem, proto tyto pojmy nize vytuji.

6. 1 Individualni hloubkovy rozhovor

Individualni hloubkovy rozhovor Ize definovat jaksondazni nestandardizovany osobni
rozhovor, umot#tujici individualnimu respondentovi va@rovdit a podrobg vyjadit své

nazory a pocity k fgdmétu vyzkumu.
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RozliSuji se dva typy hloubkovych rozhovowolny /n&izeny/ rozhovor a cilenyizeny/

rozhovor.

Pfi volném rozhovoru ponechava tazatel konverzacicitych mezich maximakh volny

prabeh.

Pfi cileném rozhovoru ma tazatel k dispozici spekificseznam témat, ktera maji byt
prodiskutovana, iiemz pdadi a piibéh projednavani jednotlivych témat a formulovani
otdzek je ponechéano na tazateli.Tentosp rozhovoru byvéa aplikovartigkoumani nazar
manazet, techniki atp?®

6. 2 Dotazovani

Dotazovani neni jedinym #pobem, kterym se fp marketingovém vyzkumu ziskavaji

informace, ale je jednozda velicecasto pouzivano.

Dotazovéani jako metoda marketingového vyzkumu

Hovorime-li o dotazovani jako metédryzkumu, mame na mysli - bez ohledu na techniku
dotazovani, bez ohledu na dotazované osoby, bedwhia obsah atd. — dotazovami, p
kteréem je subjekt vybran vyzkumcem. Ndpaem tedy dotazniky rozesilané anonymnim

adresdim. Soubor osob, které budou dotazovany, musi odpbeili a zararam vyzkumu.

Dotazovani jako ,technika“
Rozdily mohou byt ve Zfsobu dotazovanili v technice dotazovani. Dotazovantize byt:
= (stni — vtom fipad prectita (klade) otazky tazatel a ten také zapisuje
odpowdi do dotazniku nebo do pitece
» pisemné — kdy dotazovany obdrzi dotaznik a sany@iiuje
» telefonické — kdy je kontakt tazatele s dotazovamgisen telefonem
= on-line

=  kombinované

49 Zbaril, K. Marketingovy vyzkum: metodologie a aplikaReaha. VSE. 1998. ISBN 80-7079-394-5
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Dotazovani jako zjsob ziskavani informaci v ramci marketingového wualh se pouziva
jak v kvantitativnim tak v kvalitativnim vyzkumu, niznych formach vyzkumu, dotazovani
byvaji jak konéni spotebitelé v ramci C2C, B2C, tak hospt&ta pracovnici v ramci B2B,

atd. Konkrétni aplikace se promita do formy a cki@ra otdzek, do tvaru dotazniku atd.,

6. 2. 1 Druhy otazek v dotazniku

Otazky v dotazniku majiiznou funkci i podobu.
Podle typu odpasdi se otazky roz#uji na:

» otevené otazky nenabizi Zadnou variantu odgdy necha dotazovaného véin
odpovidat. Klade naroky -é&kdy zna&né — na pawrt dotazovaného, na jeho
verbaliz&ni schopnosti, obti&ji se zpracovava - zejméndi prelkych souborech.

Pati zejména do kvalitativniho vyzkumu

* uzavené otazkynabizi varianty odpadi, z nichZ dotazovany vybere jednu odgdv
Naraina je giiprava odpowdi, aby pokryla celou Sk&lu moZnosti. Na zpracoyani

tato forma otazek (odpeui) daleko Iépe zpracovatelna.

Otazky podle vztahu k tématu
Primy dotaz:.otazka se tyka podstatyai, nema skryty vyznam. Z jejiho &mi je Zejmé, na
co se ptame. Je vhodna vSude tam, kde se dotatykédwestize, kde nenitipS velkym

atakem na padti, kde jsou ¥ci prozité, kde nejde o spékenska tabu ap.

Nepimy dotazpta se jakoby podtem jiném, zastira formulaci dotazu, vlastni smysagdu.
Otazky podle pozice, kterou maji v dotaznfku

Otazkyfiltracni/screeningovénaji zajistit, aby do dotazovaného souboru ,newfikisoby,

které tam nepéit

Filtr, castji pouzivano screening, je nutny tam, kde v souladaili vyzkumu jsou zapigbi

informace pouze od titého segmentu sp@bitel, nag. uzivatet urité znaky,

>0 Bartova, H., Barta, V., Koudelka, Ghovani spatbitele a vyzkum trhPraha. Oeconomica. 2002
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spotebitell urtitého produktu, ktery je vazan na produkt kompler@en (pouzivani zriky

oleje u majitel motorového vozu) ap.

Otazkykontaktni -maji navazat a na z&vi ukontit kontakt s dotazovanou otazkou

Analytickéotazky tvdi vliastre jadro celého dotazniku.
Moznost, nutnost, jejich poloZeni je cilem celéadowvaci akce. Jsou to otazky, které se
pokladaji uz vybranému segmentu a maji pomoci rigiarmace, vedouci k moznosti

analyzy problému, resp. k jelieSeni.
Demografické otazky, rkdy nazyvané statistické - jsou otazky nutné praoaepvani

vysledki, k tomu, aby bylo mozno odpé&di vztahovat k ufitému typu spatbitele, hledat

vazby, souvislosti a rozdily.
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I1l. CIL A METODIKA PRACE
Cil prace

Cilem této prace bylo zanalyzovat pouzivani nastnogrketingové komunikace u konkrétni
nestatni neziskové organizace v oblasti ochranyreipitele. Na z&klatd provedené analyzy
zpracovat dopokieni pro zlepSeni stavu vyuzivani marketingovychrofisv této organizaci,

aby se vice dostala do padwmi spatebitel.

Vyzkumna otazka

Ukolem teSené diplomové prace bylo zodpdit tuto vyzkumnou otazku: ,Vyuziva tato
organizace dostate¢ marketingové nastroje, aby se dostala hipulblo podwdomi

spotebiteli ve vymezeném regionu? Vymezeny region byl v topitpact Jihatesky kraj.
Zakladni hypotézy mého vyzkumu

Uvodni hypotézu jsem si stanovila se 2&nim na Sdruzeni obrany sfedtitell (dale jen
.S0S"), a zbylé srruji konkrétre na Spatebitelské informéni centrum (déle jen ,SIC").

1) SOS vyuziva masmédii, aby se dostalo do pdomi spatebitel.

2) Mira vyuzivani marketingovych nastiicg jednotlivych pistupi je pozitivre
spjata s podddomim spatebiteli o existenci a&innosti SIC jako zastupce
SOS.

3) SIC vyuziva jako nastroj marketingové komunikpoeze reklamu.

4) Ustni forma, pisemna forma a internetova on-lioemfi marketingové

komunikace je v SIC vyvazena.

Metodika prace

Metodika praktické&asti mé diplomové prace zahrnuje kvalitativni matodarketingového
vyzkumu — individualni hloubkovy rozhovor — a kviamit metodu marketingového vyzkumu

— dotaznikové S#gni.
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Individualni hloubkovy rozhovor

Pro presr¥jdi zpracovani své diplomové prace jsem se &fidan na SIC WCeskych
Budgjovicich abych ziskalaipsrEjSi a konkrétyjSi informace a mohla je pouzit pro své

Zawry.

Dotaznikové Seteni

Dotaznik pro nefleny SOS organizace

Kvantitativni vyzkum byl proveden formou elektrokého dotaznikového Fehi. Sateni
probihalo v ndsici prosinec 2010 za pomoci internetového servaryplito.cz.
Dotaznikového S&tni se zdastnili n&lenové SOS organizacdiznych ¥kovych kategorii.
Vzorek oslovenych respondénbyl vytvoren za pomoci vyuziti socialni &itFacebook,
rozesilanim dotazniku e-maily. Diky tomu byl k digjzi vzorkovaci ramec a mohl byt
uplatrén prosty nahodny vys. Zpracovani dotazniku bylo anonymni.

Dotaznik pro ¢leny SOS organizace

Kvantitativni vyzkum byl proveden formou elektrokého dotaznikového &eni v nesici

leden, unor 2010 pragdnictvim internetoveho serveru Google.

Dotaznikového S&tni se z@astnili ¢lenové SOS organizace, konkré&tihenové spadajici pod
SIC pro Jihoesky kraj, tiznych v¥kovych kategorii.

Vzorek oslovenych respondéntbyl vytvoren za pomoci pani Oulehlove, ktera
prostednictvim e-mailu rozesilala ¢lenim internetovy odkaz
http://spreadsheets.google.com/viewform?formkeyadGFETTTd4RHpLTVI96ZDFKVDJx

ZWCc6MA, kde ntli moZznost anonymh dotaznik vyplnit. Diky tomu byl k dispozici

vzorkovaci ramec a mohl byt upldtmprosty nahodny vyn. Zpracovani dotazniku, jak je

uvedeno vyse, bylo anonymni.
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IV. VLASTNI PRACE

7. 1 Individualni Fizeny hloubkovy rozhovor

Pro konkrétejSi priblizeni a efektivijSi ziskani informaci ainnosti SOS a vyuzivani
marketingové komunikace a jednotlivych marketingdvyastraj jsem se zagftila na jedno
z informa&hnich center této organizace a to konk¥éta Spatebitelské informeéni centrum
v Ceskych Budjovicich (dale jen ,SIC*). Individuélni hloubkovyoehovor byl proveden
10. prosince 2009 v bud&\SIC vCeskych Budjovicich s pani Libusi Oulehlovou podle

piedem pipravenych otazek.

Pani Libuse Oulehlova je pracovnici SIC WCeskych Budjovicich, zajimalo mg, jak

dlouho pro SIC pracuje, a jak vibec toto centrum vznikla

PaniLibuSe Oulehlovaje pracovnici tohoto centra jiZgs 10 let, a zaroviei dlouholetou

¢lenkou ktera vybudovala SIC €eskych Budjovicich. Toto informani centrum zaloZila
v roce 1999 za podpory Magistratu #éta Ceské Budjovice, ktery ji nabidl prostory
v lukrativni ¢asti mesta Ceské Budjovice v blizkosti Krajského i@du Jihéeského kraje,

okresniho a krajského soudu, atd.
Co vsechno SIC Weskych Budjovicich spotrebitelim nabizi?

Je to pedevSim zdarma poradenstvi gpbitelim, nag.. nadkup a fipadné reklamace
produkiti, vybér kvalitnich vyrobki, ale i sluzeb. Lidé se hod&rzajimaji o pojiSovnictvi,
bankovni sluzby a telekomunikace. Ale taleSi problémy denniho charakteru jako jsou

rizné opravnygistirny, pradelny, stavebni firmy a podaébn

Pani Oulehlova je také soudni znalkyni. Kdy se natmaceji lidé z cel€eské republiky
a zadaji o vyhotoveni znaleckych posiidK jednotlivym posudiém se pani Oulehlova stavi
razrg: , Mohu vamtict, Ze posudekam jen v gipads, kdy jsem si jista, Ze bychom spor
u soudu vyhrali. V opmém gipact posudek neflam, protoze by toiflis naklado¥ zatizilo

spotebitele a bylo by to zbyteé."
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Diive nez se budu zabyvat otazkou marketingu a Jyuharketingovych nastrdj

VvV organizaci, je nutné, zodp&ét par otazek, ke kterym se pani Oulehlova vyjadakto:

Myslite si, Ze ¥tSina spofebiteli vi, kam se maji obratit, v pfipadé poruseni

spotrebitelovych prav?

.Touto otazkou jste ® prekvapila, jes&t pred ¢tvrt rokem jsem si myslela, Ze o nas
spotebitelé vi, vzdy jsme tu pro & uz od roku 1999. Vystupujeme Vv televizi, v rozklas
poskytujeme rozhovory, vydavamizné tiskopisy. Red 14 dny nas kontaktovala jedna pani,
ktera potebovala poradit s jednim problémem a m&2i se zminila o tom, Ze se kam&

0 nas dozsdéla.”

Pro¢ si myslite, Ze spdtebitelé o vas a vasfinnosti nevédi?

,Rekla bych, Ze vice v poddomi je Ceska obchodni inspekce (dale jefiQJ). Lidé nasi
reklamu a publicitu jednoduSe nevnimaji, néglotji to. AZ teprve kdyz se vyskytnéjaky

vétSi problém s obchodniky, @@u se zajimat a vyhledavat nas."

DalSi otazkou, ktera na toto tvrzeni bezpexdtt navazuje bylo:

Kolik m& v sou¢asné dolé SOS¢leni celkem a kolik jich mate zaregistrovanych vy, jako
SIC v Ceskych Budjovicich? A jaky je rozdil mezi plnym &lenstvim a sympatizantem?

Celkem platicicleleni v celé SOS organizaci jg¢gs 9700, pcemz pod Jihdesky kraj spada
pouze 518 platicichtlena v¢. MINI ¢lenstvi. Pdet ¢lend je vtomto kraji nejmensSi

V porovnani s jinymi.

Hlavnim rozdilem je to, Ze sympatizujidén seradi mezi tzv. neplaticgleny, tzn. ze, za své
¢lenstvi nemusi nic platit. DalSim vyraznym rozdilgen Ze sympatizujicimuélenu neni
poskytovan piny balek sluzeb jako platicimdlenovi. Ten pro sympatizanta obsahuje:
¢lenskou kartu, novinky ze sgebitelského serveru a 1 radu zdarma. Radou se tietoys
jak sprave postupovat p reklamaci, ale nap reSeni ¥tSiho sporu fes pravniho zastupce

SOS organizace, ktery zastupuje gpbitele a haji jeho prava.
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Za PLNE ¢lenstvi spatebitelé zaplati 365 K na rok. Vyhodou tohotélenstvi je zaslani
spotebitelského batku se sluzbami SOS organizace, ktery obsahuje: 18&§azin, zasilany
6x do roka, e-mailovy zpravodaj SO8enské telefonické poradenstviiigiup do placené
casti webu SOS, fpdnostni poradenstvi (on-line, osobni), sleva 3@%publikace SOS,

informani materialy &lenskou kartu.

Mezi MINI ¢leny seradi studenti dodku 26 let, kté studuji prezetni formou, a dchodci.

Ti za ¢lenstvi zaplati 150 K za kalend&ni rok. A rozdilem mezi plnynglenstvim a mini
¢lenstvim v poskytovani sluzeb je, Ze titenové mohou vyuzit misto 5 rad pouze 3.

Pro radu do SIC centra si spahtitelé mohou chodit osobn pogipadd se domluvit
telefonicky, pisem&ianebo vyuzit poradnu elektronickou. Za rok 2009 Géské Budjovice
zaznamenalo vice nez 3150 Zadosti o poradensilkdvého poétu previadalo nejvice
osobnich dotag a to az 1699, z toho tiiw 345 dotaz na vystavach a veletrZznich akcich,
semindich, atd. V osobnim poradenstviei Jihatesky kraj ostatni kraje. Na kg8eni

jednoho pipadu bez rady pravntipadne v piiméru 12, 75 min.

Urcité kazdy slySel o kauze Krach letecké spotesti SkyEurope Airlines, a.s. Zajimalam

jestli SIC museloreSit néjaké vyvstalé problémy v Jih@eském kraji.

Pani Oulehlova reagovala takto: , Co se&etyprobléni letecké spoknosti, zde tedy
konkrétré SkyEurope jsme my jako zastupci pro ddsky kraj néesili. Informace o tom, jak

fesit tuto situaci byly zwejnény na naSem webu www.spotrebitele.infé spotebitelé tak

méli mozZnost obratit seffmo na nasi centralu.”

Na webovych strankach www.spotrebitele.ijgouvedeno, Zze SOS poskytuje jako svou dalsi

ginnost také ADRPoskytujete ho konkrétrg i vy, SIC Ceské Budjovice a pokud ano,

s jakymi reakcemi jste se zatim setkali?

Cilem nového systému je zlepSenispupu spaebitelské veejnosti ke spravedlnosti —
poskytuje ji @inné prostedky, kterymi bude moci uplatnit sva prava.

ADR poskytuji pouze vybrané kraje jako je Prahay@Ostrava a SICeské Budjovice.

ADR v praxi je velice slozité a nameé jak z dvoda ¢asovych tak zwlodi zpracovani.

Mnohdy jsou obchodnici velice neochotni spolupratav nechji slySet nic o mediatorovi.

Casto také SOSisobi jako mediator mezi 8ima stranami, domlouvaji se s majitelem firmy
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i se spatebitelem, dokud se nepovede najijaké vhodné&eSeni. Za rok 2009 bylo Gspe
vyreSeno SIC Ceskych Budjovicich 63 gipad: ze 70.

Zajimalo n¢, zda je ziizeno na SIC marketingové oddeni, které by se zabyvalo

otdzkami marketingu a s nimi souvisejici marketinggou komunikaci.

Co se tge vyhrarného marketingového odléni v SIC, které by se zabyvalo pouze
otazkami marketingu a vyuzitim marketingovych r@éir tak zde neni. Zid/odu
nedostaténych prostor v budava predevsSim nedostatku fin&mich prostedki. Napady na
,zviditelnéni se" tedy pipadaji na jednotlivé pracovniky SOS organizace cz@mnme

s pihlédnutim na jednotlivé moznosti, které se nabi@mci utitého rozpdétu. Fispsvky od
platicich¢lena putuji do pokladny centraly SOS, ktera procentuieiiuje vysi poskytnutych
pergznich prodedki jednotlivym krapm. Proto je snahou SIC ziskait$ paet platicich
¢lend, kteri zarove prispivaji do rozpétu. DalSi neméhvyznamnou polozku v rozgtu SIC
tvoii dotace od Krajskéhoradu Jihdeského kraje, ktera letasnila priblizné 55 000 K

a dotace odeskobudjovické radnice 20 000 Krocng.

V literarni reSerSi uvadim, Ze pod termin marlgdirda komunikace spadaji jednotlivé
nastroje jako je: reklama, public relatiotiimy marketing, osobni prodej a podpora prodeje.
Pokud mluvime o nestatni neziskové organizagitdinemiZzeme mluvit o vSech nastrojich
marketingové komunikace, proto bylo nutné uvésazataVyuZziti jednotlivych nastroja

marketingové komunikace SIC a pokud je néstraj vice, ktery prevliada?

Nejvice vyuzivanym nastrojem marketingové komurekee nejétSi poloZzkou nasSeho
rozpaitu organizace je reklamatAiZ mluvime o Ustni propagaci - face to face, prgenebo

prostednictvim webovych stranek.

DalSim nastrojem marketingové komunikace je vyuiivRAublic relation (dale jen ,PRY).
Prace s viejnosti je mySlena jako padani semina pro studenty, dchodce, rozhovory
poskytnuté do televizniho a rozhlasového vysilgifispivky do tisku.

Se vstupemCR do EU byl uskut&nén projekt EU s velkym ohlasem, ktery nesl nazev
»1rvejte na svych pravech!“, na kterém spolupradéavdU s SOS organizaci. Tento slogan
jsme mohli vidgt nejenom v televizi, ale také napna billboardech, kdy se organizace

rozhodla vyuzit pro svoudinnost také venkovni reklamu. Na otdzku zdanuje SIC
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néjakou reklamni kampan nebo projekt, pani Oulehlova uvedla, Ze #wbda finantnich

nic podobného neplanuiji.

Organizace jako takova je nestatni neziskova, niad@/é oddleni sdruzeni a ani jednotliva
informani centra nemaji, proto ézajimalo,zda je mozné zviejnit jaka vySe z rozpdtu

je vyélenénu na marketingovou komunikaci.

Na tuto otazku pani Oulehlova reagovala takto: ,j3&n jiz zmhovala, clenské pispsvky
putuji do pokladny centraly SOS organizace v Pr&tera procentuethrozcli financni
prostedky jednotlivym krajm, takze je tat@astka kazdy rok velice pohybliva. Na tento rok
jsme nap. dostalicastku 200 000K ktera gipadne jak na marketingovou komunikaci naseho
SIC, tak na vydaje za energii, platy pro zatmance, apod. Tudiz Vamgsnouc¢astku

nemohurici. Jak jsem jizikala, jsme velice finamé omezeni.”

Kazda nestatni neziskova organizace se snazi abjose dostala co nejvice do pedomi
spotebiteli, a to z dvodu, aby spdtbitelé, které se o ni dozvi mohli vyuzivat jejgtbzeb
a v tomto pipadt hajit sva spdebitelskd prava. Zajimalodnjak se o to konkrétnsnazi SIC,

jak oslovuje své respondenty

Ustni forma marketingové komunikace S{@ské Budjovice je rozmanita, proto bych ji
rozcklila do nekolika bodi.

* Osloveni spdtbiteli ,face to face"
e Swtovacinnost

* Vystavy a veletrhy

Jak je jiz vySe zmio toto sdruzeni je nestatni a neziskové, prot8l€esnazi ziskat co
nejvice platicicktleni. Organizace nema zajem na togjak ,tlacit na spotebitele, aby se
stali jeho ¢leny. Pokud se spiabitel rozhodnefeSit swij spor s podnikatelemips naSe

centrum a neni jehélenem, je mu pouze nabidnuto, nema-li zajem otéb s& jeha@lenem.
SOS jec¢lenem celosstové spatebitelské organizace Consumers International i ské

organizace spegbiteti BEUC. V ramci tohotoclenstvi poskytuje i SICazné informani

seminde a gednasky pedevsim v oblasti Skolstvi, podnikatelské&sfale také proicthodce
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a lidi se zdravotnim postizenim.

V roce 2009 se SIC #Zaéstnilo celkem 6 vystav a veletthkdy Magistrat nista Ceské
Budéjovice poskytl za &elem vysSi informovanosti zdarma stanek. Jednaloage o tyto
akce: Zem Zivitelka, Hobby, Mobil Salon, atd. N&dhto vystavach si sp@bitelé mohli
vyzvednout letdky, SOS magazin a cenné rady.

Na webovych strankach SOS organizace je uvedenorgamizace vydava spousty &gych
publikaci od SOS magazinu kznym broZzurdm Vydavéate také vy jako zastupce pro

Jihocesky kraj néjaké publikace?

Jednotliva spdebitelska centra téesi tak, Zze kazdy krajtigpiva svymi nazory a zji&imi
do novin, které se vydavaji v daném kraji. SICaskych Budjovicich pispiva nap. do
Ceskobudjovického deniku. V Tabie se otekela now dalsi poradna a tato poradngspiva

zase do taborskeho tydeniku Taborsko.

SIC Ceské Budjovice je prezentovano s ostatnimi gpoitelskymi informanimi centry na
spole&nych webovych strankach www.spotrebitele.infoto n& zajimalo,jestli miaze SIC

Ceské Budjovice umist’ovat své [Fispévky na stranky nezavisle a jak vyuziva internetu,

jako dalsi formy marketingové komunikace.

Konkrétre SIC vyuzZiva webového serveru www.spotrebitele.ipfsivie. Své vyzkumy

aclanky pipravené pro webovy server zasila centrale semsigllalavnim ndst€ Praha, ktera
se rozhodne, zda danggpevky zveejni a tudiz z&adi na webové stranky.

Muzemeftici, Ze SIC vyuziva internetu ztginy jako elektronickou on-line poradnu pro
dotazy spatbiteli.

Z vySe uvedenych odp&di bychom mohli marketingovou komunikaci réitido tti skupin
na komunikaci formy: astni, pisemné a predhictvim internetu (,webu*). Zajimalo dnjak

to funguje v celém SOS jako takovém

Pro WtSi prehlednost a srozumitelnost dodavam jleni, jak funguje marketingova

komunikace celorepublikéw SOS.
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Formy marketingové komunikace SOS jsou dost podgdke je tomu v fipad SIC Ceské
Budkjovice, liSi se v jednotlivyméinnostmi. Tedy:

+ Ustni forma
Ustni forma marketingové komunikace celého SO®j8iena o:
* Komunikace progednictvim médii - televizni a rozhlasové vysilani

Tiskovi mluwi, zastupci a pravnici SOS vystupujitiznych televiznich programectt, az se
jedna oCerné ovce nebo pad Sama doma, atd#De vystupovala v televiznich spotech za
organizaci pani lvana Pickova, dnes je tiskovymugilm pro SOS pan Jan Vaika. Tiskovi

mluvci také poskytuji rozhovory do rozhlasovych vysila@i. do radia Faktor, apod.
» Pisemna forma

Centréla se sidlem v hlavniméstt Praha zase vydava #igg¢ publikace, které jsou shodné
pro vSechny kraje. Mezi které patag.: dvoungsicni SOS magazin, letaky, brozury,

pravodci iiznymi oblastmi, apod.

Ceny tistnych brozur se praleny a néleny liSi. BroZuru poskytnutodglenim je mozno
zakoupit za 60K, a broZura poskytnuta élenam je k dispozici za 120K Pravodci riznymi

oblastmi jsou k dispozici za 3@K

V roce 2009 muselo celé SOS stahnoasopis TEST z balku proc¢leny sdruzeni, zitvodu
vysokych naklad a giliSného zatizeni rozgtu. Pokud bycasopis TEST nadaletgtal
v nabidce batku, raini ¢clensky gispevek by se tak vySplhal z 365Ka 950K, coz by bylo

pro mnohé&ileny finartné nednosné.

DalSim zastupcem jsou cenné radyiagvky do novin atasopis.
» Forma prostednictvim webu

Na webovych strAdnkach vSeobé&e spadkbitelé dozvi vSe o tomto sdruzeni, jaimnosti,
jak se statlenem, rady v jednotlivych sekcich fapdomacnost a bydleni, dovolena a volny

¢as, doprava a auto, apod. Jsou zde také uvederigkkpma zastupce jednotlivych kiaj
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a mnohé dalsi informace.

Rozhovor jsem zaka@ila zawrecnou otazkou, zda by pani Ouhlelova matdetinit, co jako

SIC pro Jiho¢esky kraj planuje do budoucna?

Velkym dkolem, které si SIC zadalo je navySéleinstvi o ténsi 100% hem roku 2010.
O toto navyseni by usilovali prastinictvim oslovovani vice potencialni¢leni a nabizeni
tohoto ¢lenstvi. Konkrét by to zrealizovali tak, Zze spgebiteiim Zadajici o radu, kieby

jeS€ nebylicleny, by¢lenstvi nabidli.

Dal$im planem je fizeni vyjezdnich poraden, které zatim v jizn{ébchach nejsou. Tyto
poradny se os\cily jiz na Moraw, o které maji zajem také obce, které funguji f&ksi SIC
pronajima wité prostory, v tomto fipadt mistnost, kam dvakrat do tydne jezdi poradce
a spotebitelim nabizi osobni poradenstviiizeni vyjezdnich poraden by podipo zvysSeni
dostupnosti bezplatného poradenstvi. Bohuzel j¢éotékol velice pevé spjat s otazkou
financni. Ztizeni by bylo finatné dost naréne, proto bude velmi zaviset nac¢po novych

a stavajicich platicictlena.
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7. 2 Dotaznik pro néleny Sdruzeni obrany spokebiteli

Dotaznikového S&tni, které bylo anonymni, se ¢astnilo 54 respondeint Pro realizaci
a zhodnoceni bylo zapgebi navratnosti alespdb0 dotaznili. Dotaznikové Séeni prokthlo
v Jihateském kraji v mésici prosinec 2009 vyuzitim internetového sernyplito.cz, jak

jsem zmihovala vyse.

Dotaznik je sloZzen z 13 otazek, které tzjj§ zda a v jaké n¢ respondenti vyuZivaji
marketingové nastroje. Jedna se zdeftikbgnl o: zjiSEni feSeni spar spotebiteli

s podnikateli, podddomi o SOS organizaci, zajmu stat &enem této organizace, apod.
Uplny dotaznik viz Hloha 2.

Grafické znazornéni a slovni analyza vyhodnocenych dat

Q1: Definujte zkratku SOS a jakou ¢innosti se tato organizace zabyva?

VétSina (36) dotazovanych uvedla definici této organoe jako neziskova organizace -
SdruZeni obrany sp@tbiteli, kterd haji spdéebitelova prava. 15 respondéntivedlo, Ze

vibec nevi, a 3, Ze tato organizace haji prava obtdkbduci spotebiteiim.

Graf ¢&. 2 — Zpracované vysledky otazky Q2
Q2: V pripadé riznych opakujicich se obtizi, problém napf. s reklamaci se obratite

na?

Zpusoby Feseni obtizi s podnikateli

10; 19%

@ Organizaci SOS

m Nikam, nebudu to Fesit
29; 53%

15; 28% O Nevim, kam bych se mél(a)
obrétit

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Vice jak polovina respondenby se pi opakovanych problémech obrétila na organizaci SOS
ktera by se pokusila jejichripad vyesit.

Graf ¢. 3 — Zpracované vysledky otazky Q3
Q3: Jak jste diive reSil(a) problémy, které vyvstaly i koupi zboZi nebo i poskytovani

sluzeb podnikateli?

Reseni problém @ pfi koupi zboZi nebo poskytovani sluzeb
podnikateli

@ Nijak, nefeSil(a) jsem to
m Reklamaci

0O Zadné problémy
new\vstaly

O Udélal jsem braigl a
whroZoval jim

42, 77%

Zdroj: Vlastni vyzkum

Jako jedno z nejvice vyuZivanycteSeni, byla reklamace. Kdy respondenti casfji
reklamovali obuv, obkeni, elektroniku. Ve &sSin¢ pripadi jim prodavai, podnikatelé vysli
vstiic a to bd opravou zbozZi, ndhradou za jiné nebo vracenimézméch prostedk.
Neobvyklym teSenim probléin bylo, jak uvedl jeden respondent: ,&dni braiglu

a vyhrozovani.”
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Graf €. 4 — Zpracované vysledky otazky Q4
Q4: Odkud jste se 0 SOS dozdél(a)?

Pov édomi respondent G o této organizac
2;4%

1;2%
1;,2%

6;11% 7-13% @ Znami, pratelé

B Rodina

O Webové stranky

O Casopis &i jina tisténa publikace
W Jiny zdroj

37:68% O Nikdy jsem o ni neslySel(a)

Zdroj: Vlastni vyzkum

O existenci SOS organizace se vice jak polovinazistanych dozidéla z jiného zdroje.
Mezi které niizemeftadit naf. vystupovani pravnik za SOS organizaci v televizi, riap

v: Cernych ovcich, Sama doma, a rozhovory v radiich.

Graf ¢. 5 — Zpracované vysledky otazky Q5
Q5: Jak ¢asto navSévujete webové stranky této

organizace?

Poéet respondent G navst évujici webové stranky
50
a5 43
40
35
30 -
2
20 -
15 - 9
10
5- 0 0 &
0 —
1xdenné 1xtydné 1xmésicéné 1xroéné Vibec tyto
stranky
nenavstéwu;ji

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Webové stranky nejsou respondenty skakbec navi&vovany. MiZze to byt nap z divoda

nezajmu o jakékoli informace o této organizagiagovych dvoda, atd.

Graf €. 6 — Zpracované vysledky otazky Q6
Q6: Od tohoto sdruzeni se Vam dostal do rukou tentpropagaéni material: (Zde mozno

ozn&it vice odpowdi)

Propaga éni materialy, které respondenti obdrzeli

Zadny propaga¢ni material ] 39

Jiné propagacni prostredky 0]

SOS Magazin 4

@ Pocet propagacnich materiala

CD |0
Brozura []1

Letak []1

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Zdroj: Vlastni vyzkum

Organizace SOS se velmi mélo propaguje n&jmesti. Rizné propagéni materialy zasila
pouze ¢lenim této organizace, proto také 39 dotazovanych overt Zadny propagai

material od této organizace nikdy neobdrzeli.

Graf ¢. 7 — Zpracované vysledky otazky Q7

Q7: Mél(a) byste zajem stat s€lenem tohoto sdruzeni?

Zajem respondent G o €lenstvi v SOS

Ano; 8; 15%

Ne; 46; 85%

Zdroj: Vlastni vyzkum
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O clenstvi vtéto organizaci by #lo zajem pouze 8 respondéntz celkového pétu
54 dotazovanych.

Pokud ano, praé?

Jako hlavni dvody byly uvadny: zasilani SOS Magazinunznych brozur, vyuzivani

poradenskych sluzeb zdarma, zde je na msieni nap riznych spoi pravni cestou

Graf ¢. 8 — Zpracované vysledky otazky Q8
Q8: Jaka by byla podle Vas dalsi vhodna forma osl@vani potencialnichélena?

Vhodna forma oslovovani potencialnich  €lent

@ Nemé&m nejmensi tuSeni

4, 7%

® Billboardova kamparn
9; 17%

23 43% O Rozesilani informacnich letakd

O Oslovovani studenttl na SS a
VS

B Reklama v televizi

5; 9%

11; 20% 2, 4% O Propagace v radiu

Zdroj: Vlastni vyzkum

Navrhi jak oslovovat potencialnéleny SOS organizace bylo¢kolik. Nap. rozesilani
informanich letak, oslovovani VS a SS studénv prostorach skoly, vyraznou reklamou

v televizi.

43% z dotazovanych také uvedlo, Ze nemaji tuSekipy organizace mohla oslovovat své

potencialnicleny, Ze neznaji séasné formy oslovovartiena, kterych se vyuziva.
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Graf €. 9 — Zpracované vysledky otazky Q9
Q9: Na které z informaénich center jste nél(a) moznost se #kdy obratit se svymi

dotazy?

@ Jihogesky

Navstivena informa €ni centra v krajich

m Jihomoravsky
0O Moravsko-slezsky
0O Olomoucky
m Pardubicky

@ Zlinsky

m Vysocina

0O Karlovarsky
m Liberecky

m Plzensky

0O Praha

o Ustecky

m Kralovéhradecky
B Z4dné

Zdroj: Vlastni vyzkum

Jelikoz je SOS malo v podsomi respondeft vétSina z nich uvedla, Ze se na Zadné
z informanich center neobratila. Zidodu nap. nizké nav&vnosti webovych stranek
dotazovani netusili, Ze ma SOS infotmacentra ve viech krajichGeské republice. Mnozi

také uvedli, Ze zatim nemus#dSit Zadny spor, vZdy jim podnikatelé vysliist

Graf €. 10 — Zpracované vysledky otazky Q10
Q10: Jaky je VaS ¥k?

Vék respondent

76 letavice |0
66-751let |0

56-65 let 2
46-55 let ] 8 o Vék

36-45 let 117

26-35 let 117

15-25 let ] 10

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Na dotaznik reagovali nejvice respondenti &eové kategorii 26 - 35 a 36 - 45 let.

Graf ¢. 11 — Zpracovaneé vysledky otazky Q11
Q11: Jaké je VasSe pohlavi?

Pohlavi respondet G

23, 43% B Muz

31:57% W Zena

Zdroj: Vlastni vyzkum

Dotazované respondenty tlg z vice jak poloviny Zeny.

Graf ¢. 12 — Zpracované vysledky otazky Q12
Q12: Jakého nejvyssiho vzélani jste dosahl(a)?

NejwySSi dosazené vzd élani

1 2% 8: 15%

@ Zakladni

. 0,
24, 44% | StfedoSkolské bez maturity

O Stfedoskolské s maturitou

- O VySSiodborné
14; 26%

W VysokoSkolské

7, 13%

Zdroj: Vlastni vyzkum

Nejvice respondeattvorili lidé s vysokoskolskym a sdoskolskym vz&lanim.
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Q13: Vase bydlis& (obec, kraj)

Dotazovani uvatli jako sva bydlis Prachatice, PiseKesky Krumlov, LiSov, atd. Nefisi

gast tvdili respondenti zCeskych Budjovic.
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7. 3 Dotaznik proéleny Sdruzeni obrany spokebiteli

Dotaznikového S&tni, které bylo anonymni, secastnilo 92 respondeintz celkového pétu
150 oslovenych respondént Pro realizaci a zhodnoceni bylo zapbf navratnosti alespo
50 dotaznilk. Dotaznikové Séeni prokthlo v mesici leden, unor 2010 prdstnictvim

internetového serveru Google.cz.

Dotaznik je slozen z 21 otazek, které tajj§ jak se k nim jako ke svyrlenim stavi tato
organizace.Jedna se zde fikpd o: pozitivni a negativni zkuSenosti s tout@amizaci,
jakych sluzeb maji moznost vyuZzivat v ranilgnstvi, jaké vyhody by si dale jakdenové
organizace fedstavovali, atd. UpIny dotaznik viZil®ha 3.

Grafické znazornéni a slovni analyza vyhodnocenych dat

Graf €. 1 — Zpracované vysledky otazky Q1
Q1: Vite, na ktery den pFipada Swtovy den spotfebitelskych prav?

Svétovy den spot Febitelskych prav

3; 3%

33; 36%

o 15.11
m1lv
0 31.XI1

56; 61%

Zdroj: Vlastni vyzkum

Na prvni ze zativacich otdzek odp@délo spravié 56 dotazovanych respondénte Sétovy
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den spatbitelskych prav fipada na 15.#ezen.

Graf ¢&. 2 — Zpracované vysledky otazky Q2
Q2: Vite, kdy vznikla SOS organizace?

Vznik SOS

1988 1990 1993 2004

Zdroj: Vlastni vyzkum

Na druhou zativaci otazku z dotazniku odp#miélo spravie 58 dotazovanych z celkového

poctu 92, a to Ze, SOS organizace vznikla v roce 1993.

Graf &. 3 — Zpracované vysledky otazky Q3

Q3: Odkud jste se o této organizace dogdél(a)?

Zdroje informaci

Znami, pratelé Rodina Webové stranky  Casopis ¢&i jina Jiny zdroj
tiSténéa publikace

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Dotazovani jakoclenové SOS organizace se 0 ni a j@jinosti dozédéli prevazr (45
dotazanych) z jiného zdroje, kterymube byt nap. rozhlasové nebo televizni vysilani,

zantstnavatel, kolegai kolegyre z prace, atd.

Graf €. 4 — Zpracované vysledky otazky Q4

Q4: Jaka je VaSe pozitivni zkuSenost s touto orgazraci?

vstficné jednani 15
Uspésné vyreSeni sporu pomoci ADR 28
B pozitivni zkuSenost
pomoc pii reklamaci obuvi 31
poradna zdarma 18
0 5 10 15 20 25 30 35

Zdroj: Vlastni vyzkum

Pozitivnich zkuSenosti dotdzanych bylkkolik, mezi které nizemeradit nagp. pomoc pi
reklamaci obuvi, UsgEné vyesSeni sporu pragdnictvim ADR, a dalSi.

Q5: Jaké je VasSe negativni zkuSenost s touto orgaraci?

Na tuto otazku uvedlo vSech 92 respondeh¢ Zddnou negativni zkuSenost se SIC nemaji.

Graf ¢. 5 — Zpracované vysledky otazky Q6

Q6: Co Vas vedlo k tomu stat sélenem tohoto sdruzeni?

O Aktivni pomoc ze strany SOS
24

B PredevSim poradenstvizdarma
53
O Doporuéeni znamych, pratel
21
O ZvySeni povédomi o

> spotrebitelovych pravech

B Zasilani informaci a zajimavosti

27 z oblasti ochrany spotfebitele

Zdroj: Vlastni vyzkum
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N 1

Na tuto otdzku dotazovani uvdidnékolik odpowdi. NejvysSi zastoupeni odpmi bylo, Ze
se stali¢leny z divodu aktivni pomoci ze strany SOS organizace, woopipad SIC pro
Jihatesky kraj. Jako dalSimitgtody bylo v ramciclenského batku poradenstvi zdarma
a zasilani informaci a zajimavosti z oblasti ochigpotebitele. 21 respondentaké uvedio,

Ze stalicleny z divodu zvySeni svého psgomi o spdtebitelovych pravech.

Graf €. 6 — Zpracované vysledky otazky Q7
Q7: Jsem?

Clenstvi v SOS

23; 25% 0: 0%

O Piny ¢len
B MINI ¢len (student, dichodce)

O Sympatizant

69; 75%

Zdroj: Vlastni vyzkum

Z celkového p&tu 92 dotdzanych z nich uvedlo, Ze 69 je pinlenem a 23 MINIElenem

(student, dchodce).

Graf &. 7 — Zpracované vysledky otazky Q8
Q8: Jaké vyhody byste si jakatlen dale predstavoval(a)?

@ Vétsi spoleCenskou vyznamnost
tohoto sdruzeni

B Bezplatny pristup k ¢asopisu Test

0O Zasilani vice tisténych publikaci s
informacemi o spotiebitelovych
pravech

O Podrobnéjsiinfo a rozsahlejsi SOS
Magazin.

B Vytvoreni vyjezdni poradny

Zdroj: Vlastni vyzkum
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U této otazky ot respondenti uvadi hned reékolik moznosti, co by si jakélenové dale
predstavovali. NejgtSi zastoupeni je bezplatnyigiup kéasopisu TEST, ktery byleny
velice oblibeny. DalSi moznosti bylo razsii casopisu SOS Magazin o podreéjsn

informace.

Graf ¢. 8 — Zpracované vysledky otazky Q9

Q9: Informace, které potrebujete Wdét ziskavate pomoci: (Zde je mozno oz i vice

odpowédi)?
45 4%
40
35 | 33
30 +
25 4
20 | 19 B Informace ziskané prostfednictvim
15 - 13 12
10 -
3 |
0 - ‘ ‘ :
osobni telefonni on-line webové jiny zpusob
poradna poradna poradna stranky

Zdroj: Vlastni vyzkum

Z grafu je patrné, Ze zde¢tdina 41 dotazanych uvedla, Ze ipbnhé informace ziskava

prostednictvim osobni poradny. 33 respondgmostednictvim telefonni poradny.
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Graf ¢. 9 — Zpracované vysledky otazky Q10
Q10: Mél(a) jste jako ¢len moznost z@astnit se rékterého ze seminé&i pod ndzvem

~Spotiebitelské vzdlavani“, které realizuje SOS?

Moznost zU éastnit se semina fa

Ano; 9; 10%

Ne; 83; 90%

Zdroj: Vlastni vyzkum

83 dotadzanych uvedlo, Ze jaklen nendli moznost zdastnit se skterého ze semitié, ktere

provozuje SIC.

Graf €. 10 — Zpracovaneé vysledky otazky Q11

Q11: Je pro Vas jakoélena zasilani SOS magazinuéak piinosné?

Pfinosnost SOS magazinu

6; 7%

0; 0%

@ Ano
W Ne

O Nevim, nejsem si toho védom(a,

86; 93%

Zdroj: Vlastni vyzkum

Pro 86 dotazanych z celkovéhath092, je SOS magaziriposem.
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Graf ¢. 11 — Zpracované vysledky otazky Q12

Q12: SOS organizace od r. 2009 uz nefzuje ¢asopis Test do batiku pro ¢leny, ten

nabizi nyni pouze k prodeji. MEli byste zajem o zasilani tohot@asopisu, i kdyby se
PLNE é&lenstvi zvysilo na 950 K?

100

90 A
80 4
70

91

60 |
50 |
40

30

20 A
10

I

O zajem o ¢asopis TEST

Ano, ¢asopis Test se mi libil

Ne, ¢lenstvi by pro mé bylo pfili§

nakladné

Zdroj: Vlastni vyzkum

Ackoli by meli dotazovani ocasopis TEST veliky zdjem, pokud by &ensky gispivek

zvySil nacastku 950 K, zajem o & by meél pouze jeden respondent z celkovéhotp®2.

Graf ¢. 12 — Zpracované vysledky otazky Q13

Q13: Myslite si, Ze jsou webové stranky SOS orgarize www.spotrebitele.cz pehledné?

70

60

50

40

30

20

10

24

6

Ano, najdu vZdy to, co Ne, mam problémy najit Nevim, w ebové stranky

hledam

to, co hledam

nenavstévuji

B Prehlednost w ebovych stranek
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Az 62 respondeituvadi, Ze webové stranky organizaddec nenavstuje. 24 dotazanych
uvadi Zze webové stranky jsou prépiehledné a vzdy najdou to, co hledaji, pouze 6 yZadi
maji problémy najit to, co hledaji.

Graf ¢. 13 — Zpracované vysledky otazky Q14
Q14: V letoSnim roce jste nil(a) moZznost navstivit pobéku SOS organizace na jedné ze

Sesti vystav, kterych se tato organizace #astnila. VyuZzil(a) jste této moznosti?

70
59
60
50
40
20 @ Navstiveni SIC na weletrznich akci
20 13 L
10 - 4
0 T T T
Ano wuzil(@@), Ano, wuzil(a), Ne, nevédél(a) Ne,
ale bylato v&dél(a) jsem o jsem o tom, Zze newuzil(a),
nahodna tom se SOS ikdyz jsem o
navstéva Ucastni tom védeél(a)
veletrznich
akci

Zdroj: Vlastni vyzkum

59 respondeiituvedlo, Ze ubec ne¥déli o tom, Ze se organizace&astni veletrznich akci,
jako je nap. Vzdélani a remeslo, Hobby, Ze#n zZivitelka, apod. 16 z celkové o
92 dotazanych uvadi, Ze o tordédi¥li a tuto g@ilezitost vyuZili k navaivé stanku SOS - SIC

pro Jih@esky kraj, dalSich 13 uvedlo, Zehto sluzeb vyuzili, ale bylo to ndhodna névat
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Graf ¢. 14 — Zpracované vysledky otazky Q15
Q15: Vite, Ze SOS organizace umdije spotebitelim Fesit své spory s podnikateli pes

mimosoudnifeSeni spoé?

Ne; 1; 1%

AnNno; 91; 99%

Zdroj: Vlastni vyzkum

Az 91 respondeituvadi, Zze vi o tom, Ze SIC unmiaje spotebitelim vyieSit swij spor
s podnikateli progednictvim ADR.

Graf ¢. 15 — Zpracované vysledky otazky Q16
Q16: Vyuzil(a) jste nékdy téchto sluzeb?

Ano; 28; 30%

Ne; 64; 70%

Zdroj: Vlastni vyzkum

Sluzby ADR vyuZilo z celkového ptu 92 celkem 28 dotazanychétéina z nich uvadi tuto

sluzbu jako svou ne§¥Si pozitivni zkuSenost s touto organizaci.
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Graf ¢. 16 — Zpracované vysledky otazky Q17

Q17: Navstivil(a) jste rekdy osobré spotrebitelské informaéni centrum v Ceskych

Budéjovicich?

Ne; 2; 2%

Ano; 90; 98%

Zdroj: Vlastni vyzkum

Vétsina  respondeiit (90) uvedla, Ze osobnnavstivila SIC WCeskych Budjovicich.

Navseva nebyla jen zi/oduclenstvi v SOS, ale také vyuziti osobni poradny.

Graf ¢. 17 — Zpracované vysledky otazky Q18

Q18: Jaky je VS &k?

76 letavice |0
66-75let |0
56-65 let
46-55 let
36-45 let
26-35 let
15-25 let

29 | Vék respondent

15

15 20 25 30 35 40 45

Zdroj: Vlastni vyzkum

Na dotaznik reagovali nejvice respondenti &eové kategorii 56 - 65 a 46 - 55 let.
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Graf ¢. 18 — Zpracované vysledky otazky Q19
Q19: Jaké je VaSe pohlavi?

Zena; 50; 54%

Muz; 42; 46%

Dotazované respondenty g z vétSi casti Zeny - 50 dotazanych.

Zdroj: Vlastni vyzkum

Graf €. 19 — Zpracované vysledky otazky Q20

Q20: Jakého nejvyssiho vzélani jste dosahl(a)?

VysokoSkolské

Vys§Siodborné

StiredoSkolské s maturitou

Stredo$kolské bez maturity

Zakladni

7:|1

| 13

| 31

| 42

20

25

30 35 40

45

Zdroj: Vlastni vyzkum

Nejvice respondeittvorili lidé s stedoSkolskym vzélanim bez maturity a s maturitou.

Q21: VaSe bydIis€ (obec, kraj)?

Dotazovani pochézejigvazié z Ceskych Budjovic aCeského Krumlova.
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V. ZHODNOCENI

8. 1 Owreni hypotéz
Hypotézaé¢. 1

SOS vyuziva masmédii, aby se dostalo do pddwmi spot-ebiteha.

Tuto hypotézu jsem vyhodnotila na z&kladtdzek poloZzenych v dotazniku pedeny
a neleny organizace. Otazka se tykala Zjgtodkud se o této organizaci dedvli. Témer
jasnou odpoddi bylo, Ze organizace vyuziva rozhlasového a imhéo vysilani.
37 respondeifit- netleni z celkového pétu 54 uvedlo, Ze se pr&w ni doz¥déli z televize.
45 ¢leni SOS organizace v dotazniku uvedlo, Ze se o téganimaci také dozdgli
prostednictvim televizniho a rozhlasového vysilani. sl7 respondeatuvedlo, Ze se o

této organizaci doadkli z casopiswii jiné tistné publikace.

Hypotézu niZeme shrnout tak, Ze ano SOS vyuziva masmédiiecérkt se spéebitelé
mohou dozvdét. Proto tuto hypotézu potvrzuiji. Pokud by se gletiebitelé chili dozvedét
o SIC pro Jihdesky kraj, museli by patrat hlogjb

Hypotézaé¢. 2

Mira vyuzivani marketingovych nastroji a jednotlivych pristupa je pozitivné spjata
s podwdomim spotebiteli 0 existenci afinnosti SIC pro Jiho¢esky kraj jako zastupce
SOS.

O zkratce SOS acinnosti organizace jsou spebitelé témd# informovani. Pouze
15 respondefit- neleni z 54 dotazanych uvedlo, Zébec netusi, co to SOS jecan se
zabyva. Tim, ale nemohtici, Ze zbyvajici respondentiédéli o blizSi ¢innosti této
organizace, mnozi ani né&&li, Ze tato organizace ma jednotliva infotnacentra a ze jedno
jako zastupce Jilseského kraje seffmo nachéazi ¥eskych Budjovicich. Proto na zékladn

zpracovanych dat z dotazihikuto hypotézu zamitam.
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Hypotézac. 3

SIC vyuZiva jako nastroj marketingové komunikace paoze reklamu.

Tuto hypotézu jsem vyhodnotila na zaklgaovedeni individualniho hloubkového rozhovoru
s pracovnici SIC ¥eskych Budjovicich pani Libusi Oulehlovou. Po vyhodnocenidioh
rozhovoru mohu hypotéztislo dw zamitnout. Organizace pouziva nejen reklamu, aké t

nap. PR jako nastroj marketingové komunikace.

Hypotézac¢. 4

Ustni forma, pisemné forma a internetovéa on-line fana marketingové komunikace je

v SIC pro Jihodesky kraj vyvazena.

Pti zpracovani dat z individualniho hloubkového roatro jsem dosla k zé&w, Ze SIC nema
vyvazené jednotlivé formy marketingové komunikade&roto hypotézuc. 4 zamitam.
Z jednotlivych forem marketingové komunikace jedmainé prevliadda forma ustni. Nejmén

vyuzivanou formou komunikace SIC je komunikace geakictvim internetu.
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VI. DOPORUCENI

Vzhledem k tomu, Ze celé SO8spbi celorepublikay, co se tye viditelnosti alenstvi je na

tom SIC pro Jihdesky kraj potkud v pozadi za kraji jinymi.

Cinnosti, které SIC pro své spebitele vykonava je celkem rozmanita, od osobnimiagen,
pies ADR, bezplatné poradenstvi néznych vystavnich a veletrznich akcich, az
k prispevkim do novin. Nkteré ¢innosti mnohdy my jako spiabitelé snadnoiphlidneme

a mnohdy ani netuSime, na koho se obratit, pokwdtaypou problémy s podnikateli rfapxi

nakupu zboZz¢i poskytnuti sluzby.

Je dilezité, aby se kazda organizace také &den na swij marketing a pomoci dkolika
marketingovych nastrdjse na trhu zviditelnila.

Rika se, Ze nejlepsi reklamou je nazor, pochvaladk@znika, totodeni plati ale i z ogmé

strany, niize byt i tou nejhorsi reklamou pro podnik.

Rika se, Ze kdo neni on-line jako by ani nebyl. SiTZiva internetu jako prastdnika
marketingové komunikace se sfadtiteli velice omezef) pritom internet nam v dnesni dob
poskytuje neskutemé Siroké moznosti. Proto bych vtomto ohledu dopitau vyuzit
socialnich siti jako je napFacebook, Twitter, apod. Tyto &funguji celos¥toveé a navic za
informace vytvéené v této siti je nulovy poplatek Facebook v dhefie vyuziva mnoho

lidi, prevazre mladého a seédniho ¢ku.

DalSim doportenim by v ramci Public relations bylo vice se prasat na vystavnich
a veletrznich akcich. Z dotazniku jsem zjistila, ¢enové tohoto sdruzeni, kfen¢jakou
veletrzni akci navstivili mnohdy ani netusili, Zart SIC fisobi. Proto bych zde dopdila

vice véejnost informovat o této moznosti.

Jednim z plaih na rok 2010 je zvysit get ¢lena témeétr o 100%, proto bych dopatravala
zvysSit zajem spaebiteli nag. pomoci akce, kdy napspotebitelé-clenové organizace by
sharli dalSic¢leny a organizace by jim za to poskytla navic praedu zdarma, jednalo by se
o takové rozeniclenskéeho batku v rdmci akce: SekalalSicleny.
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V rdmci propagace bych navrhovala vyivaeklamni kampa s tim, Zze by byly vydany

informaéni letaky.

Navrh letaku:
Letak by byl vytisén kvalitnim ofsetovym tiskem, plnobarev@MYK OFSET, tisk 4/0 na
papir z lesklé Kdy o hmotnosti 135gr jednostraiininformace o cenach tisku letaksem

cerpala z webovych stranek http://www.inetprint.etaky

Tab. 1 Cenik tisku jednostrannych letaki

CENIiK TISKU LETAKO, CENY VCETNE 20% DPH
pocet kust -> od od od od od od od
format letakd 1000ks | 3000ks | 5000ks | 8000ks | 10tis ks | 20tis ks | 50tis ks
JEDNOSTRANNE LETAKY - CMYK ofset 4/0
DL (99x210mm) 2.78 K& | 1.18 K& | 0.81 K& | 0.61 K& | 0.57 K& | 0.42 K& | 0.33 K&
A6 (105x148mm) 3.58KE | 1.40KE | 0.93 K& | 0.63KE | 0.58KE | 0.36 K& | 0.26 K&
A5 (148x210mm) 3.19KE | 1.41KE | 0.98KE | 0.75KE | 0.72KE | 0.51 K& | 0.38 K&
A4 (210x297mm) 4.02KE | 1.84KE | 1.38KE | 1.09KE | 1.04KE | 0.82KE | 0.70 K&
A3 (297x420mm) 4.78 K& | 2.52KE | 1.94KE | 1.64KE | 1.52KE | 1.18 K& | 1.02 K&

Zdroj:http://www.inetprint.cz/letaky/zobrazit-cenik/? sk 2&tax=1&asmenu=root#pricelist

Na letacich by byly umighy zakladni informace o organizaci. V zahlavi infieéniho letaku
by mohly byt umisiny informace o organizaci (adresa organizace, kevihodiny).
Dominantou letaku by byl poutavy slogan haprvejte na svych pravech!. Dale by zde bylo
struné uvedenaiim se organizace zabyva, apod. - Vviddha 4 Navrh letaku pro Sdruzeni
obrany spdtbitel.

Samozejmeé zalezi také na rozhodnuti SIC, jestli si letAkrhaou sami nebo si ho nechaji
navrhnout specializovanou firmou. Pakegna finatni polozka je zavisla na ,slozitosti"

letaku a provedeni. V této varigriudu brat v tvahu, Ze letak je navrhnut 2stmanci SIC.

Natis€né letaky by roznesli brigadnici do Skol, na zasyaMHD, do nakupnich center,

supermarket, hypermarket a hobbymarkét dale by brigadnici roznasSeli letdky na
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veletrzich, kterych se SIC¢astni. Brigadnici by za vykonané sluzby byly @demi - viz
Celkovy rozpget na reklamni kampia

Z individualniho rozhovoru vime, Ze SIGigpiva do mistnich krajskych novin, tudiz by
mohla vyuzit tuto formu komunikace, jak d@@mim sclit, Ze shani brigadniky na roznos
letaki. Zarover by mohla vyuzit i mistniho rozhlasového vysildnin. Ze na inzeraty nemusi
byt vynaloZzeny zadné finani prostedky navic. Samdejm¢ je dalSi moznost, jak sehnat
brigadniky na reklamni kampavyuzitim dalSich novin, do kterych SIC rgpiva a to

konkrétré nagr. podaného placeného inzerétu.

Celkovy rozpaocet na reklamni kampai

Tisk letdka 4 000 ks jednostranny tisk
4000ksx 3,18 K 12 760 K&
Roznos letaki brigadniky
= Skoly, zastavky MHD, supermarkety, hypermarkety, ...
= Veletrzni akce
6 brigadni x 600 K& 3 600 K¢

Budeme uvaZzovat o variant ze inzerat sjehoz prdéstinictvim sezeneme brigadniky

zveejnime v krajskych novinach a rozhlasovem vysilani.
Naklady vynaloZené na shé&éni brigadnika oK

Naklady celkem 16 36@ K

Tato kampa by pomohla k tomu, aby se organizace dostala décpod¥domi spotebiteli
a zarové ziskala nové&leny. Myslim si, Ze celkova nakladovost této rekiamkampas neni

tak vysoka, abyifliS zatiZila rozpoet organizace.

Zamefila jsem se na neziskovou organizaci, takZze megiro@ marketingové komunikace

nebo-li komunikaniho mixu nelze zahrnoutipy marketing a osobni prodej.
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Sponzoring je dalSim nastrojem marketingové komageka filezitosti jak se zviditelnit, ale
jelikoz se jedna o neziskovou organizaekla bych, Ze je tento druh marketingového nastroje
meére aplikovatelny, jakiikala sama pani Oulehlova v rozhovoru figr@nprostedky jsou

velice omezené.
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VII. ZAV ER

Hlavnim cilem mé diplomové prace bylo zanalyzovadtunvyuZiti nastraj marketingové
komunikace ve vybrané nestatni neziskové organizablasti ochrany spimbitele. Dale pak
na zaklad této provedené analyzy zpracovat dogeni na zlepSeni stavu vyuziti nasiroj

marketingové komunikace v této nestatni neziskagéarozaci.

Pro svou praci jsem jednak vyuzila studium odbditeéatury a sbru sekundarnich dat.
Sekundarni data jsem ziskala provedenim kvalitatimatody marketingového vyzkumu -
individualni hloubkovy rozhovor a provedenim kvatiivni metody marketingového

vyzkumu- dotaznikovych Se&ni.

Z individualniho hloubkového rozhovoru vyplynule &nnost SIC WCeskych Budjovicich

se v rgkterych ¢innostech odliSuje od celé SOS organizace. Margetiau komunikaci je
mozno¢lenit na komunikaci Ustni, pisemnou a komunikacispednictvim internetu. Co se
tyée marketingovych néstrinj tak je zde znmé omezeni, jelikoZ je toto sdruZeni nestatni
neziskovou organizaci, tzn. ze jako marketingovetroge jsou zde vyuzivany pouze Public

relations a reklama.

Udaje, ziskané dotaznikovymi &stimi, jsem zpracovala do giak slovié ohodnotila.
Vyhodnocenim prvniho dotaznikovehoigai zangireného na ndgeny SOS vyslo najevo, Ze
dotazovani respondenti maji pouzéitdr omezené informace o SOS organizaci jako takove,
nekteri z dotazanychdbec netusi, co to SOS jeBn se zabyv4, natoz, Ze je tato organizace

zastoupena SIC v jednotlivych krajich.

Vyhodnocenim druhého dotaznikovéhor&et vyslo najevo, Ze spgebitelé, jez jsowtleny
SOS, tedy fesr¥ji spadaji pod¢innost SIC WCeskych Budjovicich, jsou spokojeni
s poradenstvim, ale na druhou stranu nejsou dostatenformovani o planovanych

¢innostech a akcich SIC.
Na za¥r bych chéla shrnout to, co je patrno z vyslédkné vlastni prace, a to, smnost

SOS, SIC je opravduekterym spatebiteiim velmi vzdalend, fize to byt zfgsobeno naip

tim, Ze je vyuzivano pouze¢kterych marketingovych nastigj které rkdy ne ilis
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dostatén¢ informuji. Proto byly navrhnutydkteré dalSi mozZnosti, jak vyuZit marketingové
nastroje a dostat se tak vice do pabhmi spatebiteli.
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Vill. SUMMARY

The main aim of my thesis was to analyse utilizatiate of marketing instruments in the
marketing communication in a chosen non-state awdpmofit organization in the area of
protection consumer and then to recommend impromewiethese instruments on the basis

of this analysis.

Result from individual depth interview, that adjvSIC Ceské Budjovice are in something
activities different than whole SOS. In this mankgt communication we have three
segmentations: face to face and written commuimicagéind the communication through the
Internet. Marketing instruments are limited in tliea, because this is non-state and non-
profit organization. Only public relation and adi@ment are used as the marketing

instruments in this thesis.

Data obtained from the questionnaire investigatioprepared in graphs and evaluated
verbally. Evaluation of the first investigation emed that respondents have only limited
information about SOS organization as such, sontberh don’t know what SOS is and what

it deals with and even that this organization esented with SIC across regions.

Evaluation of the second investigation emerged tirtconsumers who are the members of
SOS, they arise under the activity of SIC in CeBlkdejovice, are satisfied with counselling,

but on the other side they aren’t well informedwthmanned activities of SIC.

Finally 1 would like to summarize what is evidendayl the results of my work. In case that
the activity of SOS, SIC is for some of the constsmweally distant can be caused by e.g. that
is used only some of the marketing instruments wido not adequately inform. For this
reason were suggested some of other possibilit@s,to use the marketing instruments and

with this to get into the subconscious of the comsts.
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Priloha 1 - Doslovny pepis individualniho hloubkového ¥izeného

rozhovoru

Ja: Dobry den, jmenuji se Eva Urbankova a jsemestiktbu Jihdeské univerzity, 2. tmiku
navazujiciho magisterského studia. Jako téma sydordové prace jsem si vybrala
Marketingovou komunikaci nestatnich neziskovychaoigaci v oblasti ochrany spebitele,
kde bych se chlita zangiit na SOS organizaci a to konkrétgjaké pouzivate nastroje

marketingové komunikace, aby se dostala do paoini spatebiteli.

J&: Jak dlouho u SOS organizace pracujete? A mkdijec zde \Ceskych Budjovicich

Vase napl prace? (jak vim SOS ma sidlo v Praze)

p.Oulehlova: V SOS pracuji tafin 11 let, tady SIC jsem zakladatelkou, safepr za
finanéni podpory Magistratu Bsta Ceské Budjovice, ktery mi nabidl tyto prostory, které
jsou blizko centra #sta, v blizkosti Krajského radu Jihéeského kraje, okresniho a
krajského soudu, atd. Ze ¢&ku jsem zde zastupovala SIC sama a to 4 hoddnutydnes
jsme tu pro lidi 3x tyd& Co se tye pracovni naph) tak jsem soudni znalkyni. A Mohu vam
fict, Ze posudek &hm jen v gipad, kdy jsem si jista, Ze bychom spor u soudu vyhrali
V opaném gipadt posudek neflam, protoZze by toiifliS naklado¢ zatizilo spatebitele a
bylo by to zbyténé.

J&: Mate zde na pobee vCeskych Budjovicich vyhragné oddleni, které se zabyva jen

otazkami marketingu a marketingovymi nastroji?

p. Oulehlova: Podivejte se nas rogpbje velmi omezeny, takze Zzadné &ddi nemame,
pouze tyto d¥ mistnosti, kde fijimame lidi k osobnimu poradenstvi. VeSke&mnosti, plany

si délame my zarsstnanci sami.
J&: Mohla byste z¥ejnit vysi VasSeho rozpu?
p. Oulehlova: NejptsSi polozku tvéila dotace od Kraje, tuSim 55000K a od

ceskobudjovické radnice 20 000K A zbytek petz na naSi¢innost je uZz na nas, kde je

sezeneme.



J&: A co pispsvky od¢lena v rdmciclenstvi, ty do rozp&tu nezahrnujete?

p. Oulehlova: Kdepak,ifspevky za ¢lenstvi musime odevzdavat centrale- do Prahy, ktera
vybira pgispivky ze vSech SIC, ktera pak nasleédarci kolik kterému kraji poskytne
finan¢nich prostedk.

Ja: Kolik méa v sotasné dob SOS¢lena celkem, a kolik je jich zaregistrovanych na péte
v Ceskych Budjovicich? A jaky je rozdil mezi plnémienstvi a sympatizujicimilenstvim?

Kolik K ¢ ro¢né prispivaji ti sympatizujicélenove?

p. Oulehlova: TuSim, Ze celkem platicidbna v celé SOS jefies 9700, a pod nas- Jiesky
kraj spada pouze 518 platiciélend v¢. MINI ¢lenstvi. MiZu fici, Ze mame v porovnani s
jinymi kraji nejmérk ¢leni. Co se tye rozdilu tak sympatizujiaflenové seradi mezi tzv.
neplatici¢leny, za sv&lenstvi nic neplati. DalSim vyraznym Rozdil je miaze sympatizant
nema narok na piny badk sluzeb jako ten platiclen. Ten pro sympatizanta obsahuje:
¢lenskou kartu, novinky ze sgebitelského serveru a 1 radu zdarma. Radou se tietoys
jak sprave postupovat p reklamaci, ale nap reSeni ¥tSiho sporu fes pravniho zastupce
SOS organizace, ktery zastupuje $pbitele a haji jeho prava. Za PLNHenstvi nam
spotebitelé zaplati 365 K na rok. Vyhodou tohot@lenstvi je zaslani sp@bitelského
balicku se sluzbami SOS organizace, ktery obsahuje: ®@$azin, zasilany 6x do roka, e-
mailovy zpravodaj SOS|enské telefonické poradenstvijgiup do placen&asti webu SOS,
piednostni poradenstvi (on-line, osobni), sleva 3@%ublikace SOS, inforndai materialy a
¢lenskou kartu. Mezi MINEleny seradi pak studenti docku 26 let- denici a@chodci. Ti za
¢lenstvi zaplati 150 Kza kalend#ni rok. A rozdilem mezi plnynidlenstvim a minglenstvim

v poskytovani sluzeb je, Ze tithenové mohou vyuzit misto 5 rad pouze 3. Pro ranl$iC
centra si spdebitelé mohou chodit osobnpopipad se domluvit telefonicky, piserin
anebo vyuzit web.. Za rok 2009 jsme jako $l€ské Budjovice zaznamenali vice nez 3150
Zadosti o poradenstvi. Lidé chodili pro radedevsim osohf) a to az 1699, z toho tkito
345 dota# na vystavach a veletrznich akcich, seifigig atd. V osobnim poradenstvi jsme
zaznamenali nejvice dotapied ostatnimi kraji. Na \gSeni jednohoifpadu bez pravni rady
pripadlo v piméru 12, 75 min.

Ja: Myslite si, Zze vSichni §t8ina) spaiebitel vi, kam se maji obratit, fipad poruseni

spotebitelovych prav? Pokud ano, prei to myslite? Pokud ne, co j@fnou?



p. Oulehlova: Touto otazkou jstesmiekvapila, jest pred ¢tvrt rokem jsem si myslela, ze o
nas spakbitelé vi, vzdy jsme tu pro & uz od roku 1999. Vystupujeme v televizi, v rozklas
poskytujeme rozhovory, vydavamizné tiskopisy. Red 14 dny nas kontaktovala jedna starSi
pani, ktera pdebovala poradit s jednim problémem a mixi se zminila o tom, Ze se

koneiné o nas dozidéla. TakZe to mai troSku zarazilo.
Ja: Pr@ si myslite, Zze spégbitelé o vas a vasdinnosti ne¥di?

p. OulehlovaRekla bych, Ze vice v poddomi jeCeska obchodni inspekce (dale j&iQ)).
Lidé nasi reklamu a publicitu jednoduSe nevnimagpotebuji to. Az teprve kdyz se
vyskytne rjaky WetSi problém s obchodniky, tak to sec¢mau vyptavat, zajimat se a

vyhledavat nas.

J&: Resili jste rjaké spory nebo stiZznosti ohledkrachu letecké spalaosti SkyEurope

Airlines, a. s.?

p. Oulehlova: Co se &g probléni letecké spokénosti, zde tedy konkrénSkyEurope jsme
my jako zastupci pro Jikkesky kraj néesili. Informace o tom, jakeSit tuto situaci byly

zveaejrény na nasich strankach www.spotrebitele.info spotebitelé tak nili moznost

obrétit se pimo na nasi centralu.Takze odgd\je tedy ne, neSili.
Ja: Jakym zgisobem oslovujete své respondenty?

p. Oulehlova: Snazime se lidi oslovovat tim, c#ache, tzn. dldme seming v oblasti
Skolstvi, pro podnikatele,idhodce, také se zatujeme na postizené lidi apod.¢l@me
swtovou cinnost. Jak jsem jiz zmovala tim, Ze jsme neziskovka, tak tefispn penz je
velmi omezeny a tak se snazime ziskat co nejll@#. Samo¥ejmé na r& nechceme &ak
tlacit, pouze kdyz nas kontaktuji a nejsdeny, tak jim ¢lenstvi nabidneme. V roce 2009
jsme se zéastnili celkem 6 vystav a velefrthkdy Magistrat mistaCeské Budjovice nam
poskytl zdarma stanek. Jednalo sernapyto akce: Zewzivitelka, Hobby, Mobil Salon, atd.
Na €chto vystavach si sp@bitelé mohli vyzvednout letdky, SOS magazin a éeady.

Ja: Jaké nastroje marketingové komunikace SOS zayanvyuziva? Pokud je nastrgjice,

muzetefici, ktery vyuzZivate népstji a praz? Je to pouze reklama, nebo i ostatni nastroje?



p. Oulehlova: Vyuzivame jako kazda poka SOS spolmych internetovych stranek,
poskytujeme Ustni poradenstvi s osobni r&edt, pak poradenstvi po telefonu a pisemné.
Dale pak ptadame tizné seminée a akce. Nap chodime pednaset na vysoké fstini Skoly
pro studenty, dalesthme fizné akce proithodce. Jsou poskytovany rozhovory do televize
a rozhlasu, kde vystupuji naSi pravnici a tiskovipwti. Diive za nés vystupovala pani
Pickov4, dnes je to pan Bc. Jan \ika. Také pispivame do tisku,ipvazi do novin. Kazdy

kraj piSe do krajskych novin - my dteskobudjovického deniku.

J&: S jakymi médii v letoSnim roce spolupracujete?

p. Oulehlova: Spolupracujeme jako cela SO8kolika médii, hlavi s televiznimi médii, jak

jsem jiziikala, & uZ se jedna o gad Sama doma,erné ovce,...., rozhlas, apod.

Ja: Planujete gjakou dalsi reklamni kampanebo dalSi projekt v roce 2009? V jaké cenové

relaci se pohybuji vydaje na reklamni katinpana projekt?

p. Oulehlova: Nej#tSim projektem byl projekt , Trvejte na svych prakkc ktery byl podle

me velice Uspsny. Ale v sotdasné dob nic dalSiho neplanujeme.

Ja: Mohla byste uwejnit v jakych cenovych relacich se pohybuji vydagerékteré nastroje

marketingové komunikace, které vyuzivate?

p. Oulehlova: Jak jsem jiZikala, clenské pispivky putuji do pokladny centraly SOS
organizace v Praze, ktera procentdeloectli finan¢ni prostedky jednotlivym krajm, takze
je tatocastka kazdy rok velice pohybliva. Na tento rok jsmagf. dostalicastku 200 000K
kterd gipadne jak na marketingovou komunikaci naSeho &liKna vydaje za energii, platy
pro zangstnance, soudni posudky, které také nejsou lehiatigpod. Tudiz Vamipsnou

castku néeknu. Jak jsem jitikala, jsme velice finaimé omezeni.

J&: Na webovych strdnkach www.spotrebitele.ijgaivedeno, Zze SOS poskytuje jako svou

dalsi¢innost také ADR. Poskytujete ho konkrétnvy, SIC Ceské Budjovice a pokud ano,

s jakymi reakcemi jste se zatim setkali?

p. Oulehlova: ADR poskytuji pouze vybrané krajeojgé& Praha, Brno, Ostrava a St@ské



Budkjovice. ADR v praxi je velice slozité a n&me jak z dvodi ¢asovych tak zivoda
zpracovani. Mnohdy jsou obchodnici velice neochepuolupracovat a nedijit slySet nic o
mediatorovi. Casto také SOSgobi jako mediator mezi 8ima stranami, domlouvaji se
s majitelem firmy i se sptabitelem, dokud se nepovede najijaké vhodné&eSeni. Za rok

2009 jsme us§sne vyiesili 63 gipadi ze 70. Coz byckekla, Ze je velmi slusSné.

Ja: SICCeské Budjovice je prezentovano s ostatnimi spoitelskymi informanimi centry

na spolénych webovych strankadch www.spotrebitele.inRroto n¢ zajima, jestli mMzete

jako SIC Ceské Budjovice umisovat své pispivky na stranky nezavisle a jak vyuzivate
internetu, jako dalsi formy marketingové komunikace

p. Oulehlova: Se strankami je to trochu skggit My své poznatky affspevky pouze
zaSleme centrale a ta se pak rozhodne, zda je iumaisitranky SOS nebo ne. A internet
vyuzivame pevazri jako poradnu, ale nejvice dotae osobnich.

Ja: Jak to funguje v celém SOS jako takovém?

p. OulehlovaCinnosti jsou dost podobné.Jak jsemijizala, SOS komunikuje se speliteli
prostednictvim masmédii- televize, radio. Kde vystuma$i pravnici a radi spgebitelim.
Centrala zase vydava tige publikace, které jsou shodné pro vSechny kNgzi které pat
nag.: dvoungsicni SOS magazin, letdky, broZuryjipodci niznymi oblastmi, apod. Co se
ty¢e cen, tak ty jsou odliSné prdeny a néleny. BroZzuru poskytnutodlenim je mozno
zakoupit za 60K, a brozura poskytnuta &élenam je k dispozici za 120K Pravodci riznymi
oblastmi jsou k dispozici za 3@KV roce 2009 muselo celé SOS stahneéagopis TEST
z balitku pro ¢leny sdruzeni, zivodu vysokych naklad a @iliSného zatizeni rozgtu.
Pokud byc¢asopis TEST nadaleigtal v nabidce balku, rani ¢lensky gispsvek by se tak
vySplhal z 365 K na 950 K, coz by bylo pro mnoh&eny finartné nednosné. A jako dalsi
¢innosti je ,provoz* webovych stranek SOS, kde setigpitelé dozvi vSe o sdruzeni, jeho
¢innosti, jak se statlenem, rady v jednotlivych sekcich rffagdlomacnost a bydleni, dovolena
a volny¢as, doprava a auto, apod. Jsou zde také uvedenmngkkpma zastupce jednotlivych

kraji @ mnohé dalSi informace.

Ja: Mohla byste nastinit, co jako SIC pro d#sky kraj planuje do budoucna?



p. Oulehlova: Velkym Ukolem, ktery jsme si zadalhavySentlenstvi o térnd 100% Ehem
roku 2010. Daldim planem jefizeni vyjezdnich poraden, které zatim v jiznicachach
nejsou. Tyto poradny se aslily na Moraw, o které maji zajem také obce, které funguiji tak,
Ze se pronajmou &ité prostory, v tomto ffipact mistnost, kam by dvakrat do tydne jezdil
poradce. #Azeni vyjezdnich poraden by podpo zvySeni dostupnosti bezplatného
poradenstvi. Bohuzel je to také otazka fitrdra bude zaleZet kolik sezeneme nov§lemi a

zustane &ch stalych.

Zdroj: Vlastni vyzkum



Priloha 2 - Dotaznik pro néleny SdruZzeni obrany spokebitela (dale jen
,SOSY)

Dobry den, jmenuji se Eva Urbankova, jsem studantkekonomické fakulty
Jihaseské univerzity \Ceskych Budjovicich a zpracovavam svou diplomovou préaci naaém
.Marketingova komunikace nestatnich neziskovych aaigaci v oblasti ochrany

spotebitele”.

V ramci této prace provadim udheni nestatni neziskové organizace Sdruzeni obrany
spotebiteli (dale jen ,SOS") vyzkum o jejich pédomi o této organizaci a o vSech jejich
marketingovych nastrdj které vyuziva. VSechny Vami uvedené informacesl@pouze pro
statistické dely, budou zpracovany anonymma nebudou jednotlés uverejnény. Celkow
bude vyplgni trvat cca 5 minut. Prace budeieje¢ k dispozici na kateaeé obchodu a
cestovniho ruchu Ekonomické fakulty Jdeské univerzity WCeskych Budjovicich v roce
2010.

*kk

1. Definujte SdruZeni obrany spfbitel: a jakou¢innosti se toto sdruzeni zabyva?

2. V piipac¥ rizznych obtizZi, problémnap?. s reklamaci se obrétite na?

= Organizaci SOS
= Nikam, nebudu taesit
= Nevim, kam bych se #(a) obratit

3. Jak jste diveieSil(a) problémy, které vyvstalyigkoupi zboZi nebo ifi poskytovani sluzeb
podnikateli?

4. Odkud jste se 0 SOS dédi(a)?
=  Znami, gatelé
* Rodina
= Webové stranky



= Casopisii jina tistna publikace
= Jiny zdroj

= Nikdy jsem o ni neslySel(a)

5. Jak¢asto nav&3vujete webové stranky této organizace?
= 1x denr
= Ix tydre
= 1x mesicné
= Ixroené

» Vibec tyto stranky nenawstuji

6. Od tohoto sdruzeni se Vam dostal do rukou teptopagani material: (ZDE MOZNO
OZNACIT | VICE ODPOVEDI)

= |etdk
= Brozura
= CD

= SOS Magazin
= Jiné propagéi prostedky
= Zadny propagini material

7. Jaka by byla podle Véas dalSi vhodna forma oskdvai potencionalnichéleni?

8. M¢él(a) byste z4jem stat skenem tohoto sdruzeni?
= Ano
= Ne

Pokud ano, pre?



9. Na které z informénich center se obracite se svymi dotazy?
» Informaini centrum v Jihdeském kraji
» Informani centrum v Jihomoravském kraji
» Informani centrum v Moravsko-slezském kraji
» Informatni centrum v Olomouckém kraji
» Informaini centrum v Pardubickém kraji
» Informani centrum v Zlinském kraji
» Informani centrum v kraji Vyséina
» Informani centrum v Karlovarském kraji
» Informasni centrum v Libereckém kraji
» Informaini centrum v Plzgském kraji
» Informani centrum v hlavnim gs& Praha
= Informaini centrum v Usteckém kraji

» Informatni centrum v Kralovéhradeckém kraji

10. Jaky je Vas &?

= 15- 25 let
= 26- 35 let
= 36-45 let
= 46- 55 let
= 56- 65 let
" 66- 75 let

= 76 letavice

11. Pohlavi?
= Muz

» Zena



12. Jakého nejvysSiho vddni jste dosahl(a)?

Z&kladni

StredoSkolské bez maturity
StredoSkolské s maturitou
VysSi odborné
Vysokoskolské

13. Vase bydligt(obec, kraj)

Poradovécdislo dotazniku:

Datum:

Zdroj: Vlastni vyzkum



Priloha 3 - Dotaznik pro ¢leny Sdruzeni obrany spokebiteld (dale jen
,SOSY)

Dobry den, jmenuji se Eva Urbankova, jsem studantkekonomické fakulty
Jihaseské univerzity \Ceskych Budjovicich a zpracovavam svou diplomovou préaci naaém
.Marketingova komunikace nestatnich neziskovych aaigaci v oblasti ochrany

spotebitele”.

V rdmci této prace provadim dleni nestatni neziskové organizace Sdruzeni obrany
spotebiteli (dale jen ,SOS") vyzkum o jejich pédomi o této organizaci a o vSech jejich
marketingovych nastrdj které vyuziva. VSechny Vami uvedené informacesl@pouze pro
statistické dely, budou zpracovany anonymnCelkow bude vyplgni trvat cca 12 minut.
Prace bude vejr¢ k dispozici na katee obchodu a cestovniho ruchu Ekonomické fakulty

Jihaseské univerzity Weskych Budjovicich v roce 2010.

*k%k

1. Vite, na ktery denifipada S¥tovy den spatbitelskych prav?
= 15. lFezen
= 1. kwten

= 31. prosinec

2. Vite, kdy vznikl&50OS organizace?

= 1988
= 1990
= 1993
= 2004

3. Odkud jste se o této organizaci ded#(a)?
=  Znami, gatelé
* Rodina

= Webové stranky



= Casopisii jina tistna publikace

= Jiny zdroj

Pokud jste uvedl(a) jiny zdroj, jaky:

7. Jsem
* Plnym¢lenem
= Mini ¢lenem (sem pétstudenti a dchodci)

=  Sympatizujicintlenem

8. Jaké vyhody byste si jakten dale gredstavoval(a)?

9. Informace, které pdebujete ¥dét ziskavate pomoci: (ZDE JE MOZNO OZNAT |
VICE ODPOVEDI)

»= QOsobni poradny

» Telefonni poradny

* On-line poradny



= Pouze z webovych stranek
» Jinym zpisobem

10. Mel(a) jste jako ¢len moznost zéastnit se wkterého ze semin# pod nazvem
~Spotiebitelské vzélavani“, které realizuje SOS?

= Ano

= Ne

11. Je pro Vas jakdlena zasilani SOS magazinwjak piinosné?
= Ano
= Ne

= Nevim, nejsem si tohocdom(a)

12. SOS organizace od r. 2009 uz nézauje ¢asopis Test do balku pro ¢leny, ten nabizi
nyni pouze k prodeji. Mi byste zajem o zasilani tohot@sopisu, i kdyby se PLNEenstvi
zvysSilo na 950 K?

»= Ano, casopis Test se mi libil

* Ne,c¢lenstvi by pro mi bylo pilis nakladné

13. Myslite si, Ze jsou webové stranky SOS orgasezaww.spotrebitele.cpiehledné?

= Ano, najdu vzdy to, co hledam
= Ne, mam problémy najit to, co hledam
= Nevim, webové stranky nenaiétji

14. V letoSnim roce jste #{a) moznost navstivit poldku SOS organizace na jedné ze Sesti
vystav, kterych se tato organizacecastnila. Vyuzil(a) jste této moznosti?

= Ano vyuzil(a), ale byla to ndhodna nawst

= Ano,vyuzil(a), v¥déla jsem o tom

* Ne, ne¥dél(a) jsem o tom, Ze se SO8astni veletrZznich akci



= Ne, nevyuzil(a), i kdyz jsem o tongal(a)

15. Vite, Zze SOS organizace unioje sporebitelzm FeSit své spory s podnikateliigs
mimosoudniFeSeni spai?

= Ano

= Ne

16. Vyuzil(a) jste ékdy techto sluzeb?
= Ano
= Ne

17. Navstivil(a) jste &kdy osob# spofebitelské informa@ni centrum vCeskych
Budéjovicich?

= Ano

= Ne

18. Jaky je Vas &?

= 15- 25 let
= 26- 35 let
= 36- 45 let
= 46-55 let
= 56- 65 let
"= 66- 75 let

= 76 letavice

19. Pohlavi?
= Muz

» Zena



20. Jakého nejvyssiho vaddni jste doséahl(a)?

Z&kladni

StredoSkolské bez maturity
StredoSkolské s maturitou
VysSi odborné
Vysokoskolské

21. VaSe bydligt(obec, kraj)

Poiadovécéislo dotazniku:

Datum:

Zdroj: Vlastni vyzkum



Priloha 4 — Navrh letaku pro Sdruzeni obrany spadtebitela

Jihotesky kraj

Spotichitelske informaéni centrum 505 Ceski Bud#fovice
Senovaing ndm. 13, 37001 Ceské Buddjovice

Tel: 386 353 542, GOROI2IRS

Ohteviorso: o 100, - 14, (6 hod

stfeda 14,0401 5,06 hod

Etvrtek 10 - 14, (6h fod

TRVEITE NA SYCH PRAVECH

Mafim poslinim je pfedeviim obhajoba spotfebitelskych prav. Hlavnimi
prioritami je spotebitelské ved@lavini, shromaZd'ovini, zpracovivini a Sifeni

informaci souvisejicich s ochranou spotfebitele.

Poskytujeme rady spotfebitelom
Vydavime fasopis SO0S MAGAZINT
Frovorujeme server owww.spotrehitele.info™
Vyddvime letiky, broZory a CD

Divame spotfebiteliim moZnost se sdrufit
Pripominkujeme pfipravované zakony

Jsme aktivog papojeni v systému mimoesoudniho Fefeni spori
Usilujeme o bezpedné vyrobky a sluiby
Sledujeme berpeénost potravin
Podporujeme spotfebitelské vedilivini
Spolupracujeme mezindrodnd

Ochranu spotiebitele voimame komplexné

O @ 0 0 o o o 0 0 0.

=]

Stante se ¢lenem:

Sympatizaniem
Clenem - PLNYM CLENEM
MINI CLENEM




