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TISKOVA ZPRAVA
Vyhodnoceni tfetiho kola projektu MOSEK

V rdmci projektu MOSEK — Monitoring sluzeb elektronickych komunikaci 2008 bylo
ukonceno druhé kolo celostatniho Setfeni. Hlavnim cilem bylo ziskat od spotfebitelll nazory
tykajici se zpUsobU ziskavani informaci o sluzbach elektronickych komunikaci, miru spokoje-
nosti vybraného vzorku respondent( se sluzbami, které jsou na trhu elektronickych komunika-
ci v CR nabizeny, s jejich cenami a kvalitou. Vysledky jsou dtlezitym podkladem pro srovnéni
prazkumem ziskanych informaci se skute¢nostmi zndmymi Ceskému telekomunika¢nimu tfadu
(CTU) z jeho utedni ¢innosti, pficemz jsou rovnéz hodnotnym zdrojem, ktery CTU mUze vyuZit
pii ziskavani reflexe své rozhodovaci ¢innosti.

Zdroje informacf
Nejvice vyuzivanymi zdroji informaci o sluzbach elektronickych komunikaci jsou televi-
ze a rozhlas, reference od zndmych a internet. Dvé tretiny lidi povazuji informace za dostatec-
né. Nejspokojenéjsi jsou respondenti s informacemi o mobilnim volani (89 %), méné s infor-
macemi o sluzbé pfistupu k internetu a volani z pevné linky (80 %).

Kvalita a ceny sluzeb
Kvalita sluzeb byla respondenty hodnocena ,spise dobfe” (primeérna spokojenost 1,8 —
1,9 na stupnici od 1 do 4), nejlépe u mobilnich operatord. Hafe je pfijiména cena za sluzby —
nejhlfe cena za uzivani pevné linky (prdmér 2,9), déle cena poskytovatele televizniho vysilani
a mobilniho operatora (prdmér 2,3). Nejlépe hodnotili respondenti ceny za pfistup k internetu
a datové sluzby (prameér 2,1).

Reklamace

Reklamace sluzeb elektronickych komunikaci jsou vyjime¢né — u mobilnich operatort
a poskytovatell internetu ma s reklamaci zkusenost pouze 6 — 7 % lidi), u poskytovatell pev-
nych linek 5 % a u televizniho vysilani jesté méné. Pfedmétem reklamaci jsou ceny sluzeb
i jejich kvalita. O Ihaté, ve které je nutné uplatnit reklamaci, vi zhruba polovina reklamujicich
a o tom, jak postupovat v pfipadé, Ze reklamace nenfi kladné vyfizena, jen cca 40 %. Spokojeno
s pribéhem vyfizeni reklamace byvé cca polovina stézovatell. Nespokojenost se tykd jak
vysledku reklamacniho fizeni, tak délky trvani procesu a pfistupu subjektu, ktery reklamaci vyfi-
zoval.
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It televizniho vysildni jsou spokojeny necelé dvé tietiny uzivateld.

Zavérem lze konstatovat, Ze prlizkum naznacil pomérné zéasadni rozpor. Presto, Ze
cena je dulezitd, dokonce rozhodujici pro vybér sluzeb, a vétsina respondentd povazuje
dostupné informace o cenach za dostate¢né, pfiznavé vice nez polovina dotédzanych, Ze ceny
svého operéatora vibec nesleduje a ceny ostatnich operatorl sleduje jen 16 % uzivateld. Jen
neceld tfetina uzivatelt sleduje stav kreditu nebo pocet provolanych minut. To znamen4, Ze
lidé povazuji cenu za velmi dllezitou a zfejmé si podle ni vybiraji si poskytovatele sluzeb.
Dale se uz ale chovaji dost pasivné; o cenu se nezajimaji ani u vlastniho poskytovatele, natoz
u konkurence, takZze se nesnazi platby snizovat ani vhodnou volbou tarifu, ani zménou ope-



ratora. Situace, kdy uZivatel pouzZivd pro ného nevyhodny tarif, nevyuzivd plné zvyhodnéni,
kterd mu tarif nebo nadstavbovy balicek pfinasi, a nesleduje konkurenéni nabidky, nejsou
vibec ojedinélé.

Celé vyhodnocenti je k dispozici na strankéach Ceského telekomunika¢niho tfadu — www.ctu.cz
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