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[bookmark: _Toc356760926]Úvod
Oficiálním cílem projektu bylo vytvoření návrhu optimalizace existujícího způsobu komunikace městského úřadu Slavkov u Brna s ostatními subjekty. Naskytly se nám tak na výběr široká množina subjektů, od klientů úřadu, přes občany a podnikatele až po příspěvkové organizace, na které bylo možné se během zpracování tohoto projektu zaměřit. Ne ze všemi subjekty bylo možné spolupracovat, což bylo způsobeno, jak nedostatkem časových možností, rozsahem práce, tak neochotou některých subjektů s námi spolupráci navázat. Práce je tedy nejvíc zaměřena na obyvatele města Slavkov u Brna, se kterými bylo provedeno dotazníkové šetření.
Naše práce je dělena do pěti tematických částí. Jako první z nich je uvedena analýza komunikačních výstupů. Za tímto obecným pojmem se skrývá teorie komunikace s úřadem, rozbor slavkovské PR směrnice a média, která úřad produkuje. Touto částí jsou zmíněna převážně média v tištěné podobě s pozorností zaměřenou na Slavkovský zpravodaj. 
Druhou v pořadí je internetová prezentace města Slavkov u Brna. Ta je realizována pomocí webových stránek, jejichž plusy i mínusy jsou dopodrobna rozebrány v této kapitole. Dále jsou zde obsaženy návrhy na zlepšení, či odstranění případných problémů.
Následující kapitola nese název dílčí komunikační prvky a tvoří jeden ze stěžejních bodů naší práce. Tato část v sobě zahrnuje velmi širokou paletu komunikačních kanálů, jejichž prostřednictvím úřad s veřejností nejen s občany komunikuje. Jako přiklad je možno uvést vzhled úřadu a jeho sdělovací prostředky, jednotný vizuální styl, městský informační servis a vztahy s médii. Další kapitola obsahuje praktickou část práce, zaměřenou na výzkum mezi občany města Slavkov u Brna. Zkoumány byly, dle našeho názoru, nejrelevantnější prvky komunikace mezi občany a úřadem. Součástí příloh je struktura dotazníku, který byl použit při výzkumu. Poslední tematickou kapitolu tvoří srovnání komunikace Městského úřadu Slavkov s komunikací Magistrátu města Brna se zaměřením na hlavní kanály komunikace, subjekty a prostředky komunikace.
Závěr práce je věnován shrnutí jednotlivých kapitol a celkovému hodnocení použitých návrhů. Doplněna jsou možná rizika, pojící se k jednotlivým navrhovaným řešením práce.


[bookmark: _Toc356760927]Analýza komunikačních výstupů
[bookmark: _Toc356760928]Obecná část
Veřejná správa jako komplexní celek může být znázorněna jako tzv. hexagon veřejné správy. [footnoteRef:1] [1:  Ministerstvo Vnitra ČR: Strategie Efektivní veřejná správa a přátelské veřejné služby. 2007.] 
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Pro naše účely jsou nejdůležitějšími vrcholy občan a úředník jako dvě pomyslné entity, jako dvě strany komunikace přenosu informace. Technologie může sloužit jako přenosové médium, jež usnadňuje vzájemnou komunikaci.  Jak říká strategie ministerstva vnitra nazvaná Efektivní veřejná správa a přátelské veřejné služby z roku 2007:
„Občan je (...)klientem veřejné správy a tak je na něj třeba nahlížet. Je nutné mu co možná nejvíce usnadnit styk s úřady a co možná nejméně znepříjemňovat život nadbytečnou regulací. Zároveň je třeba veřejnou správu v maximální možné míře pro občana zprůhlednit, učinit ji otevřenou a umožnit tak občanům participovat na jejích rozhodnutích a kontrolovat její fungování.“
„Naproti tomu úředník je základním stavebním kamenem veřejné správy. A není podstatné, zda jde o úředníka ministerstva nebo úředníka vykonávající státní správu v přenesené působnosti na kraji či obci. Na úředníky by mělo být nahlíženo všude stejně, musí být vyžadována vysoká kvalita jejich výkonu a průběžné vzdělávání. Obzvlášť velký důraz je třeba klást na kvalitu řízení na všech úrovních.“[footnoteRef:2] [2:  Ministerstvo Vnitra ČR: Strategie Efektivní veřejná správa a přátelské veřejné služby. 2007.] 

V souladu s evropským právem je ve správní teorii obecně uváděno několik zásad nebo principů tzv. „dobré správy“. Jedná se převážně o 1) zásadu zákonnosti, 2) zásadu rovnoprávnosti, 3) zásadu nestrannosti, 4) zásadu proporcionality, 5) zásadu právní jistoty, 6) zásadu konání v přiměřené časové lhůtě, 7) zásada participace a 8) zásady ochrany soukromí.[footnoteRef:3] Pro náš projekt přínosnější jsou však principy dobré správy, jak je stanovila Kancelář veřejného ochránce práv ČR. Tyto zásady se částečně překrývají s evropskými zásadami, rozumíme jimi:dodržování právního řádu, nestrannost, včasnost, předvídatelnost, přesvědčivost, přiměřenost, součinnost, odpovědnost, otevřenost a vstřícnost. Vyznačené zásady jsou nejzásadnější pro komunikaci veřejné správy.[footnoteRef:4] [3:  Více viz např.: Potěšil, Lukáš: Dobrá správa v dokumentech Rady Evropy. Veřejná správa č. 12/2008.]  [4: http://www.finance.cz/zpravy/finance/64168-ombudsman-stanovil-principy-dobre-spravy/
] 

Jako základním stavební kameny vztahu občana s jeho úřadem a úřadu s „jeho“ občany jsme jako skupina identifikovali tyto fenomény:
a) vzájemná komunikace úřad - občan
b) zájem občanů o dění v jejich městě
c) úřadem poskytované služby a jejich kvalita
Z výsledků našeho terénního průzkumu vyplývá, že mnoho obyvatel města Slavkov nejeví nejmenší zájem o dění ve svém městě. Tento fenomén je krajně nepříznivý pro zlepšování obecní správy, neboť zájem občanů o dění v jejich městě a komunitě je klíčovou proměnnou v systému státní správy. V této kapitole se pokusíme nastínit několik možných řešení.
V tomto základním konceptuálním rámci a přesně v duchu principů dobré správy a efektivní komunikace, jak jsou popsány výše, funguje městem poskytnutá metodika „public relations - vztahů s veřejností.“
Stanovuje si některé dílčí, v perspektivě tohoto projektu významné, cíle, jako jsou:
a) důvěryhodnost v očích veřejnosti
b) získání podpory veřejnosti
c) propagace našeho programu, našich cílů a činnosti
d) kdo není vidět, kdo není slyšet, jako by nebyl
e) instituce musí mít zájem vytvářet o sobě pozitivní mediální obraz
f) aktivní komunikaci je zapotřebí vést jak uvnitř instituce, tak i navenek
g) každý zaměstnanec instituce je jejím reprezentantem[footnoteRef:5] [5:  Viz samotná metodika v přílohách
] 

Metodika podle našeho názoru míří principiálně správným směrem. Její cíle, společně s prostředky, které uvádí, proto budou předmětem hlubší analýzy v této kapitole. 
Zatímco bod d) je obecným rámcem komunikace, body c), e), f) a g) jsou prostředky jak dosáhnout hlavních cílů, které můžeme identifikovat pod bodem a) a bodem b). Důvěryhodnost v očích veřejnosti a získání její podpory jsou tedy cíli, jichž je třeba dosáhnout propagací, pozitivním mediálním obrazem a aktivní komunikací. Zde je třeba poznamenat, že pozitivní mediální obraz by měl být výsledkem konkrétních činů a měl by se zakládat na konkrétních skutečnostech.
[bookmark: _Toc356760929]Empirická část
Z kvalitativní analýzy našeho místního průzkumu vychází, že pro významnou část obyvatel Slavkova u Brna je nejzásadnějším (pro mnohé jediným) zdrojem informací tištěná publikace Slavkovský zpravodaj. Tištěná média a pro mladší generace přístupnější digitální média jsou mimo přímé komunikace podle našich závěrů (v souladu s všeobecnými předpoklady) nejvýznamnějšími mediačními prostředky a zdroji informací v komunikační lince občan-úřad. 
[bookmark: _Toc356760930]Tištěná média
Ze seznamu tištěných forem komunikace, jak je uvádí „metodika,“ je tedy třeba zdůraznit ty, jež nabývají zásadního významu. Jedná se tedy především o Slavkovský zpravodaj a jeho Přílohy, a proto bude středobodem této kapitoly. 
Z našeho průzkumu vyplývá, že valná většina lidí získává v současné době informace ze „zpravodaje.“ Proto je tento v současnosti nejefektivnějším nástrojem komunikace Městského úřadu s občany. Někteří občané si stěžovali na nesrozumitelnost některých sdělovaných informací. Především se jednalo o přílišnou úřednost záznamů z jednání zastupitelstva či článků o rozpočtových otázkách. Vzhledem k opravdu velkému (alespoň podle našeho průzkumu) významu zpravodaje by bylo vhodné přizpůsobit v něm sdílené informace takovým způsobem, aby byly každému občanu přístupné a srozumitelné.
S ohledem na další tištěná média je třeba poznamenat, že jednotný styl rozhodně není na závadu, ba právě naopak. 
Obálky, sdělení, dopisy. Máme zpracovaný jednotný vizuální styl pro obálky i dopisy. Měla by existovat šablona obálky s logem v závislosti na informacích v grafickém manuálu. Obálky by se neměly nikdy psát ručně. Je nutno zajistit kvalitní psaní adres a kvalitu psaného textu. Musíme jít příkladem v gramatice. 
Kvalitně a odborně zpracovaný styl (či lépe styl využívající určité jednotící prvky; dobrým příkladem může být styl tiskových materiálů Masarykovy univerzity) tištěných materiálů poskytuje sdělením náležitou vizuální podporu a vyvolává dojem solidnosti, kvality a tradice.  Město, stejně jako kterýkoli soukromý subjekt, by mělo dbát na kvalitní vnější sebeprezentaci. Letáky, korespondence, mapky, ale i rozsáhlejší publikace a jejich vizuální styl se mohou zdát z určitého pohledu marginální, nicméně kvalita je tvořena detaily. Pro náležitou prezentaci města je dobré nechat vytvořit jednotný vizuální styl, se kterým se může identifikovat turista i občan. Tento styl by se měl promítat do všech prezentačních ploch města v ulicích, vnitřní vzhled úřadu by mu mohl být také přizpůsoben (např. jmenovky a informace na dveřích, veškerá sdělení v budovách úřadu, atp.).
Letáky jako snadná forma komunikace
Pro efektivní ad hoc komunikaci s občanem je ideálním prostředkem leták. Ať už je distribuován poštou či dobrovolníky, otištěn v městském zpravodaji či visí na některé „nástěnce“ v budově úřadu či jinde. Metodický pokyn úřadu k tomu uvádí: 
„Letáky jako např. rady pro občany co dělat, když chci občanský průkaz, oznamovací povinnosti, trvalý pobyt, místní poplatky, změna organizační struktury města atd., lze využít při potřebě sdělit veřejnosti něco důležitého. Letáky by měly být k dispozici na úřadu, popřípadě vkládány do Slavkovského zpravodaje, jedná-li se o aktuality, které přesahují rámec článků. Samostatné posílání letáků do schránek, v době kdy se posílají kvanta reklamních tiskovin, se míjí účinkem. Je vhodné spolupracovat s firmami, které jsou v dané věci zainteresované. Letáky s pozvánkami na kulturní aj. akce by mohly být umístěny také v hodně navštěvovaných budovách, např. lékař, obchody atd.“
Poštovní distribuce není dle našeho názoru na závadu, jedná se o efektivní způsob, jak obsáhnout co největší počet občanů v případech k takovému kroku vhodných (např. nárazová akce s dopadem na velký počet občanů, když není čas přenést toto sdělení do zpravodaje; možno např. kombinovat s městským rozhlasem, či sdělením v některém rádiu). Znovu se zde objevuje motiv jednotného vizuálního stylu. Pokud občan uvidí známé „logo“ města spíše leták nezamění s některou z nepříjemných reklamních nabídek. 
Při návštěvě úřadu náš tým pozoroval menší využití letáků v prostorách úřadu. Např. čekárna podatelny či výdej průkazů by mohly být vhodným místem k distribuci tohoto typu tiskovin. Příhodné by mohlo být pořídit za tímto účelem specifický stojan či nějakou jeho obdobu, aby občan mohl jasně a hned identifikovat místo, kde získá zásadní informace. Distribuce letáků do míst významných v běžném životě města by bylo dle našeho názoru relativně efektivním krokem. Množství přítomných nástěnek a vývěsních ploch je také vhodným prostorem k této formě prezentace a sdělování informací. Nevýhodou komunikace prostřednictvím letáků se stávají poměrně vysoké náklady na realizaci pravidelné komunikace tohoto typu.
Výroční zpráva o činnosti města
Tato forma komunikace s občanem se pomalu stává trendem. Periodicky vydávaná zpráva (s periodicitou v řádu let) disponuje potenciálem stát se stavebním kamenem zvyšování zájmu občanů o činnost města. Pokud je ovšem zpracována občanu srozumitelnou a čtivou formou. Informace o činnosti úřadu, organizačních složkách města, o příspěvkových organizacích města a o neziskových organizacích ve městě, spolu s informacemi o rozpočtu (s ohledem na metodiku), realizovaných projektech, kulturních akcí či se zajímavostmi z okruhu činnosti města nebudou pro občany nezajímavé. Význam této publikace je dle našeho názoru zásadní. Otázkou je distribuce takovéto tiskoviny (elektronická podoba je samozřejmostí). Je vhodné tištěnou verzi prodávat či by měla být nabízena zdarma? Minimálně první vydání by mělo být, dle nás, v souladu se snahou zvýšit zájem veřejnosti o činnost úřadu, zdarma. 
Pokud je zamýšlena 4letá periodicita tištěné verze, navrhujeme, aby bylo každý rok tomuto shrnutí činnosti města věnováno jedno tematické číslo „Zpravodaje.“ Je důležité o přípravě a následné existenci takovéto publikace informovat občany několika prostředky (např. letáky, prostřednictvím masových médií či webových stánek). 
Rozpočet města
„Rozpočet města je důležitý dokument na úrovni výročních zpráv. Měl by být prezentován občanům formou článku, připraveného vedoucím FO, ve Slavkovském zpravodaji s uvedením nejenom čísel, ale i zajímavostí, např. kolika korunami dotujeme občany v MHD, kolik nás stojí hodina provozu MŠ, Městského kina, koupaliště atd. Leták by byl vložen do Slavkovského zpravodaje v únorovém nebo březnovém vydání a dále by byl k dispozici na úřadě a podatelně. Informace je vhodné rozšířit i o rozpočtový výhled nebo strategický plán.“
Nelze než s výše uvedeným souhlasit. Rozpočet města zpracovaný s ohledem na tyto pokynu by měl být také součástí výročních zpráv o činnosti města (viz výše). Pro občany je dle našeho malého průzkumu rozpočet města jednou z nejzajímavějších informací. Proto dobře podané informace tohoto typu přispějí ke zvyšování zájmu občanů o činnost úřadu a o veřejný prostor v jejich městě. 
Knihy a výroční publikace
Knižní publikace například s historickou tematikou týkající se města a okolí jsou dobrým reprezentačním nástrojem každého města, které oplývá bohatou historií a tradicí. 
Další komunikační nástroje
Prezentační tabule investičních akcí - na větších investičních akcích hrazených městem by měly být umístěny tabule s nápisem „tuto akci financovalo město Slavkov u Brna“ podobně jako je zvykem u akcí spolufinancovaných z fondů EU.
Pozvánky. Nyní připravují pozvánky na různé akce vždy odbory v rámci svých kompetencí a dále sekretariát starosty. Asi nemusí být pozvánky v naprosto jednotné úpravě, ale měly by respektovat uvedení jednotného znaku města v záhlaví pozvánky, aby již na první pohled veřejnost věděla, kdo zve.
Pozvánky na jednání zastupitelstva jsou sice také pozvánkami, ale zaslouží zvláštní pozornost, neboť by měly být rozesílány i médiím.
Opět narážíme na význam jednotného vizuálního stylu komunikace města, který by pomohl vybudovat jakousi ucelenou identitu úřadu vzhledem k různorodým komunikačním protějškům. Zároveň by takovýto styl pomohl občanu k identifikaci s městem a úřadem. Prezentačními tabulemi investičních akcí a dalšími informačními místy se zabývá další část tohoto projektu. 
[bookmark: _Toc356760931]Digitální média
Po Slavkovském zpravodaji jsou druhým nejvýznamnějším zdrojem informací o městě, úřadu a jeho činnosti webové stránky města, kterým je proto věnována celá jedna kapitola našeho projektu. Ostatní digitální média jsou ale také v posledních letech důležitým komunikačním médiem, a to i pro oficiální místa. Město může zájemcům sdělovat novinky například prostřednictvím profilu na sociální síti Facebook. K tomu lze využít jak profil vlastní (myšleno úřadu), tak zprostředkovaně profil vytvořený pouze pod názvem města. Jako nevýhoda vytvoření tohoto profilu na sociálních sítích se může jevit nutnost vyhradit jednoho pracovníka úřadu právě pro tento úkol. Tedy finanční a personální náročnost. Pokud by však profil existoval bez někoho, kdo by jej udržoval, odpovídal na dotazy v přiměřené době a řešil aktuální problémy, neměl by smysl.
[bookmark: _Toc356760932]Další nuance komunikace
Kromě jiných se předmětná metodiky zabývá také dalšími způsoby komunikace. Osobní kontakt s klienty úřadu, telefonický kontakt, neverbální komunikace, atp. Vkusný zevnějšek a přátelské vystupování je základem. V našem průzkumu se v tomto ohledu objevovaly vesměs pozitivní ohlasy. Metodiky se také zabývá stavem prostředí úřadu a jeho okolí. Toto je tak předmětem speciální kapitoly tohoto textu. 
Jako u každého projektu je i zde nutné nastavit indikátory, s jejichž pomocí bude možné měřit úspěšnost aplikovaných inovací a strategií. Zásadní jsou dle našeho názoru nezávislé průzkumy „veřejného“ mínění. Není nutné tyto průzkumy zadávat soukromým firmám. Studenti středních či vysokých škol, či jiní dobrovolníci, mohou tyto výstupy relativně kvalitně zajistit. Je také možné využít průzkumu na internetu, sociálních sítích, případně je možné využít prostor samotného úřadu ve spojení s tiskovinami (dotazníkové šetření realizované v prostorách úřadu).
Pro úspěch všech výše popsaných strategií je nicméně nezbytné zvýšit všeobecný komunitní zájem o dění ve městě (ve smyslu veřejné sféry). Pokud se průměrný občan ani v nejmenším nezajímá o dění ve svém městě, dopadá jakákoli komunikace ze strany úřadu na neúrodnou půdu. Občané si stěžují na nesrozumitelnost podávaných informací. Doporučujeme proto směřovat k tradici západních zemí spočívající v organizování tzv. komunitních setkání. v podstatě se jedná o na pravidelné bázi se opakující neformální setkání politických, ale i úředních představitelů města s občany. Pro Slavkov bychom doporučili pololetní bázi- Využít lze např. prostory městského kina či zámecké prostory. Takováto setkání se mohou zdát náročná na organizaci a personál. V každém případě ale přispívají k pozitivní prezentaci radnice, města i úřadu. Jsou méně formální než (a pro běžného občana dokonce mnohdy nudné a formalitami svázané) jednání zastupitelstva. Občané by se v takovéto atmosféře měli méně ostýchat vyjadřovat své názory na chod města, které by, po jisté selekci, mohly být přínosné pro další směřování celé komunity. Takováto setkání navíc dávají občanům pocit, že mohou participovat na veřejném životě své obce i jinak, než pouhou účastí ve volbách, což přispívá k efektivnímu a plodnému vztahu občan, politik, úřad.[footnoteRef:6] [6:  Pro další inspiraci viz např. http://www.mrsc.org/subjects/governance/participation/comtechniques.aspx
] 



[bookmark: _Toc356760940][bookmark: _Toc356741995]Internetová prezentace města a komunikace na webu
V následujících pár řádcích si rozebereme oficiální internetové stránky města Slavkov. Protože úlohou našeho projektu je progres v komunikaci mezi městem a jeho obyvateli směrem k lepšímu, nebudeme zde popisovat ty části webu, jež jsou v pořádku, ale budeme se naopak zabývat tím, jak tento web učinit přehlednějším a přístupnějším nejen občanům města. 
Tak jako si můžeme v dolní části stránky všimnout, stránka prochází rekonstrukcí. Během trvání projektu však došlo jenom k minimálním změnám, a tak máme za to, že naše připomínky jsou na místě a můžou sloužit na případné zdokonalení finální verze. 
Nejdřív si popíšeme jednotlivé nedostatky oficiálního webu města, na co pak budou navazovat návrhy na zlepšení.
[bookmark: _Toc356741996]Monolingvistika webu
Nedostatky:
Stránky jsou přístupné jenom v českém jazyce. Město, které má tak silnou historii, by si mělo zakládat na přilákání co největšího množství turistů, protože jim mají co nabídnout, znemožňuje to však nulová variabilita výběru vícerých světových jazyků.Při přechodu na starou stránku se nám možnost výběru jiného jazyka naskytne, avšak najít odkaz bez znalosti českého jazyka je nemožné.
Návrhy na zlepšení:
Pluralita přístupných světových jazyků by mněla být jednou z prvých funkčních věcí na novém webu. Funkčnost by nemusela být zpočátku ani na celé stránce, stačilo by jenom na pár důležitých odkazech.Dokonce by možná stačily, jenom odkazy na předcházející stránku v jiných jazycích s jasným grafickým odlišením.
[bookmark: _Toc356741997]Komplikovanost stránek
Nedostatky:
Internetové stránky města by měly uživatelům přehledně poskytovat všechny potřebné informace, to se však o webových stránkách města Slavkov říci nedá. Rozložení stránky je chaotické a zprvu těžké na orientaci; v případě, že stránky navštíví jedinec, který není počítačově zdatný, může to vést k opuštění stránky a k jeho odrazení od příští návštěvy.
Návrhy na zlepšení:
Cílem by mělo být lepší zprůhlednění stránky, což by podle nás vedlo k pocitu větší transparentnosti ze strany nejen občanů. Jako příklad uvádíme webové stránky jiných měst:
Stuttgart –stránky jsou rozdílné v anglickém a v německém jazyce. V obou případech však lze konstatovat, že jsou přehledné a lze se v nich jednoduše orientovat. Na německé verzi bych vyzdvihl horní část, kde se každých pár sekund mění obrázek s nejnovějšími informacemi co se děje ve městě. Obrázek šetří  prostor a zanechává velmi dobrý vizuální efekt.
Brno – na úvodní stránce tohoto webu je jasné rozdělení na 4 sektory (občan, turista, podnikatel, správa města), po kliknutí na každý z nich se zobrazí relevantní informace pro každý subjekt. Tahle možnost taktéž šetří místem na titulní stránce a brání desorientaci návštěvníků. Stránka má taky odlišné verze pro jiné jazyky, avšak na každé verzi se dají lehce vyhledat potřebné informace.
[bookmark: _Toc356741998]Funkce „Rychlé hledání“ je špatně vytvořená
Nedostatky:
Při pokusu něco vyhledat se objeví rychlá volba, která však má podstatnou část textu mimo obrazovku a nelze tedy vůbec využít.
Návrhy na zlepšení:
Chyba je jenom programátorská, takže stačí kontaktovat správce stránky, aby dal věc do pořádku. 
[bookmark: _Toc356741999]Funkce „Řeknete to na rovinu“
Nedostatky:
Dobrý nápad, avšak nedostatečná realizace.Bohužel odkaz zprvu není viditelný a jeho využití tedy není dostačující. Lidé často o existenci této možnosti, jak se vyjádřit nemají ponětí.
Návrhy na zlepšení:
Myšlenka by si zasloužila samostatné, dobře viditelné místo, s grafickým odlišením, aby i návštěvníci, kteří neprohlížejí stránku často nebo pravidelně, o této možnosti věděli a v budoucnosti ji mohli použít. 
[bookmark: _Toc356742000]Chybí informace a kontakt na provozovatele stránek
Nedostatky:
Je běžným zvykem, že se v dolní liště internetových stránek uvádí informace, kdo je jejich provozovatelem a kam se v případě nejasností může obrátit. Kontakty mohou sloužit i na nahlašování případných problémů se stránkou (tak jako tomu je v případě s vyhledáváním a rychlou volbou). 
Návrhy na zlepšení:
	Opět stačí kontaktovat správce stránky, aby informace doplnil.
[bookmark: _Toc356742001]Absence větší informovanosti o pracovnících MÚ Slavkov
Nedostatky:
Na jednou stranu je dobré, že na stránce lze dohledat kontakty na všechny pracovníky, avšak chybí tam větší informovanost a interaktivita.
Návrhy na zlepšení:
Po kliknutí na pracovníka by se mohla ukázat jeho pracovní doba, popřípadě dovolená, výjezd nebo jiný důvod jeho nepřítomnosti.
Další dílčí komunikační prvky
[bookmark: _Toc356760941]Vzhled úřadu a jeho komunikace
MÚ ve Slavkově se v tomto ohledu potýká s několika problémy, jejichž charakteristika a případná řešení budou obsahem následující kapitoly. Dané poznatky a postřehy byly získány na základě osobních výjezdů do Slavkova a byly podrobeny hloubkové analýze s využitím dostupných prostředků.
[bookmark: _Toc356760942]Informační tabule a sdělení
Tabule ve městě
Na úvod je potřeba říci, že směrové tabule ve městě plní svoji funkci poměrně dostatečně. Je však nutno poznamenat, že návštěvník města, který vystoupí z vlaku a je ve Slavkově poprvé, může být zmaten – z toho důvodu, že u vlakového nádraží není žádný informační panel či alespoň ukazatel do centra obce. V tomto ohledu se tedy nabízí prostor po případnou budoucí realizaci.  
Informační panely a mapy rozeseté po městském centru jsou o poznání v horším stavu. Jejich informační hodnota je velmi nevyvážená. Ačkoliv lze tento stav v určitém ohledu chápat – například kvůli nedostatku finančních prostředků či postupné realizaci, jejich odlišný styl dle všeho působí značně nesourodě a nereprezentativně. 
Řešení
Tento nedostatek bude případně možno alespoň částečně napravit zavedením jednotného  vizuálního stylu – viz příslušná kapitola. Jak ostatně dokládá fotka č. 1, je v každém ohledu na místě dbát také na okolní prostor – v tomto konkrétním případě odpadový kontejner brání přístupu k tabuli. Také samotné umístění těchto panelů je značně nerovnoměrné a samotný obsah se leckdy duplikuje, k čemuž se váže i další faktor – a to je jistá zmatečnost v těchto sděleních. Bylo by tedy případně namístě tyto tabule i cíleně metodicky uspořádat, aby byli skutečně obohacením pro návštěvníky (ale i samotné obyvatele) Slavkova – a případně brát i v potaz jejich vázanou dislokaci s ostatními plochami pro kulturní sdělení. Příklad: Případný turista by si tak mohl stejně dobře přečíst informace o Slavkově - a o kousek dál se dozvědět něco o kulturním životě (a poskytnout mu tak motivaci po eventuální příští návštěvu) – o této problematice viz také kapitola Materiály – ostatní tiskoviny. 
Tabule na MÚ
Další kapitolou řekněme samo pro sebe jsou informační cedule na vlastním MÚ. Dochází zde k podobné situaci jako ve městě, avšak o poznání horší. Buďme kritičtí - pakliže informační tabule ve městě budily alespoň zdání uspořádanosti, o informačních sděleních na MÚ se to říci nedá. Na samotném MÚ bylo napočítáno nespočet různých druhů šipek, rozvržení a nálepek na dveřích atd. A to zatím neberme v potaz další aspekty a zaměřme se pouze na tento problém. Když nepočítáme problematiku hlavní budovy MÚ, je nutno dodat, že zejména stav „informační tabule“ v budově finančního úřadu je zcela tristní. Kromě samotného provedení a stavu ukazatelů je dále i s ohledem na psychologický rozměr daného informačního sdělení velmi nežádoucí kombinace „Finanční úřad“ s navazující šipkou „OVB“ Odkaz na tuto společnost tak zcela podrývá důvěryhodnost instituce (včetně kanceláře OVB samotné) – nutno se tedy vůbec zamyslet nad tím, zda-li už vůbec daná dislokace pobočky OVB není nežádoucí.
Řešení
Určitým řešením současného znepokojivého stavu by bylo bezpochyby vytvoření velké informační tabule (v souladu s jednotným vizuálním stylem – viz daná kapitola) u samotného vstupu do hlavní budovy MÚ. Zde – v prostoru za vstupními dveřmi - se nabízí velké šance pro jednotlivé realizace, které budou zmíněny později. Tato tabule by měla být dostatečně výrazná, vizuálně a designově kvalitní a zejména snadně pochopitelná a srozumitelná (včetně výrazného písma s ohledem na starší občany). Obdobné – a rozsahem samozřejmě menší tabule - je nutno samozřejmě doplnit (inovovat) i v ostatních budovách ve stejném vizuálním stylu. 
[bookmark: _Toc356760943]Úřední deska MÚ Slavkov
Na úvod je potřeba říci následující. Pakliže v případě, že předchozí předměty zájmu z této kapitoly byly shledány jako nevyhovující, úřední deska (ÚD) zcela jistě přesahuje význam tohoto označení a svým vzhledem, funkcí a obsahem se dostává až k tomu, že ji lze označit jako naprosto nepřípustnou, ba dokonce urážlivou k občanům. Co je však nejvíce zarážející je fakt, že tento současný stav samotné ÚD nebyl jistě způsoben tak říkajíc přes noc, nýbrž byl postupně “trpěn” – a tedy jistým způsobem tolerován. Nehledě na podvědomé sdělení, které tato cedule všemi svými aspekty vzbuzuje u občanů. 
Umístění
Úřední deska je umístěna v postranní ulici za rohem budovy MÚ; toto její nepříliš vhodné a nevýrazné umístění sice plně neodpovídá roli jejího významu, ale lze opět přihlédnout k tomu, že za současného stavu se jedná o nejlepší pozici. 
Řešení
Je pravděpodobně možné, že budova MÚ Slavkov je památkově chráněna a tak nelze nechat svévolně umístit ÚD na venkovní stěnu budovy. Řešením by tedy bylo buď najít zcela jiné místo pro zcela novou ÚD, či dané místění ponechat s tím, že by deska byla plošně rozprostřena po části již přilehlé zdi. Jako nové vhodné místo připadá v úvahu kupříkladu prostranství naproti hlavní budově MÚ - viz foto č. 2. Toto místo (či jiné, avšak obdobně řešené) by bylo možné realizovat v souladu s dalšími návrhy – viz kapitola Informační servis.
Vhled a funkce
V případě, že by si chtěl nějaký občan Slavkova přečíst obsah ÚD, musel by pravděpodobně překonat jistý svůj odpor. Nikoliv v ohledu nevole vůči MÚ – důvod je mnohem prozaičtější – hlavním problémem je totiž absolutně nevyhovující vizuální stav. Je zcela namístě uvažovat o nové ÚD (v souladu s JVZ) místo dosavadní opotřebené, zaprášené, špinavé a vandalstvím poznamenané cedule. Provedení cedule jakožto otáčecích desek připevněných k jednomu sloupku se možná z počátku mohlo zdát jako dobrý nápad, avšak je vidno, že za aktuálních podmínek toto řešení pouze dále přispívá k neutěšenému vzhledu. Bez námitek je nutno přijmout fakt, že občan má právo dozvědět se dané informace bez nutnosti dotýkat se silně znečištěné plochy, protože ke zjištění celého obsahu je nutno s deskou manipulovat.
Obsah
Obsah ÚD se v porovnání s ostatními aspekty jeví snad i jako nejmenší problém, avšak v kontrastu toho, že i on je zásadním způsobem nedostačující. Sdělení ÚD nejsou poskládané podle jednotného vzorce, nýbrž takřka chaoticky. Jednotlivá sdělení nejsou nikterak výrazně vyčleněna a obsah celé tabule tak (oprávněně) působí jen jako nejednotná chaotická změť znaků, v které je velmi obtížné se vyznat. Tristní je i to, že důležité oznámení o přerušení dodávek elektřiny bylo umístěno v rohu, a to naprosto nevýrazným malým nápisem.
Řešení
Řešením pro předchozí dva body je pouze buď celkový úklid a rekonstrukce této plochy, anebo vybudování jiné ÚD. V každém ohledu je nutná razantní obměna a revize obsahu.
[bookmark: _Toc356760944]Nástěnky na MÚ
Nástěnky MÚ na první pohled také poskytují příležitost pro realizaci určitých invencí. Celkově jsou nedostatečně využity a koncepčně nejednotné. Na základě rozhovorů s občany Slavkova lze usoudit, že by eventuálně bylo vhodné zvážit zaplnění prázdných ploch (či uvolnění místa po daných revizích) prostřednictvím jasných a srozumitelných návodů pro “nadstandartní” úkony, či alespoň jasným a srozumitelných sděleních, kde na obecních stránkách se jaká záležitost nachází. 
[bookmark: _Toc356760945]Prostředí v budově MÚ Slavkov
Prostředí v budově Slavkov by se také dle všeho nechalo koncepčně uspořádat lépe. Aktuální stav působí značně neutěšeně a nevlídně – namátkou lze zmínit stav nábytku a vybavení, prázdné tmavé interiéry, nejednotné označení prostor (viz část Informační tabule) atp. Tyto (zejména ve staré radnici architektonicky krásné) historické prostory skýtají velký potenciál a lze tedy navrhnout pár následujících nápadů. Samotný informační servis v budově MÚ je také popsán v části Informační cedule.
Výstavy a další přidané prezentace
Pro oživení prázdných nevyužitých prostor v budově MÚ lze navrhnout následující řešení. V současné době je vstupní místnost využita jako prezentace partnerských měst – takto prezentovaná je však poněkud nadbytečná a lze ji přesunout spíše o patro výše do místnosti (která je však popsána dále) či možná i redukovat na menší panely, nebo je rozdělit po budově MÚ na jinak nevyužitelná místa. Ve vstupní místnosti si lze představit spíše prezentaci týkající se přímo Slavkova – tzn. panely obsahující informace o historii města, zajímavostech a slavných osobnostech. 
V navazující místnosti, kde sídlí matrika, je situace zcela neutěšená. Tamější dramatické bodové osvětlení (informačně) prázdné nástěnky v jinak tmavé místnosti prosvětlené červenou kontrolkou sice vytváří osobitou atmosféru, ale je nutno uznat, že zcela nevhodnou. Tato místnost by primárně potřebovala osvětlit a něčím oživit. Jedná se o čekárnu matriky – co například velký panel s informacemi a statistikami o obyvatelích Slavkova? Tímto by bylo i koncepčně navázáno na expozici v úvodní místnosti. 
V další nijak “pracovně” nevyužité místnosti v prvním patře, která je aktuálně věnována pro prezentaci československých legionářů (toto téma je vesměs velmi chvályhodné, avšak poněkud nešťastně zvolené) si lze představit například mnohem vhodnější expozice – co třeba výstavy místních výtvarníků – či dětí ze ZUŠ či ZŠ?
 V ostatních prostorech – odděleních MÚ by se mohly vyvěsit panely “Věděli jste, že…” – které by jednak krátily čas čekajícím občanům, plnily informačně-vzdělávací funkci ale i nezanedbatelně funkci dekorativní a prezentační. Tyto panely “Věděli jste, že…” by bylo možné vhodně tematicky rozmístit a přizpůsobit vždy danému oddělení tak, aby se přímo týkala řešené problematice a plnily tak i přidané další funkce – jako např. zvyšování povědomí o daných aktivitách MÚ. Tyto panely by se daly kombinovat s dalšími – tematicky zaměřenými jako “Zajímavosti”. Bezpochyby zajímavým řešením by byla i prezentace – resp. tabule s výčtem starostů, popř. zástupců radnice/úřadu v Brně vždy s jejich fotkou a krátkým medailonkem. 
Vizuální signalizace
Aktuálně řešená vizuální signalizační systém je poměrně zajímavý fenomén a doporučujeme pouze bez dalších připomínek se zaměřit na vizuální stránku systému resp. lze si představit jeho vizuálně estetičtější provedení.
Další informační panely
Na úvod je třeba zmínit, že např. aktuálně realizovaná stavba čističky má svůj vlastní informační panel. Tento panel je však poměrně nevhodně umístěn za plotem, který je navíc chráněn přilehlým parkovištěm a tudíž neplní svoji funkci jak by mohl. Lze tedy navrhnout zcela nové řešení – a to je vytvoření nových panelů “Co nás čeká”, “Co se děje” a “Co jsme zvládli”. Občané Slavkova nemají přehled o tom, co se realizuje ve městě (a za jakých podmínek) a tyto panely, vhodně umístěné v budovách (budově) MÚ, by měly dozajista pomoci. Panely by mohly obsahovat klasické informace o projektu - jeho výběru, charakteristice, účelu a zejména přínos pro občany – popř. datum počátku či ukončení stavby, pro větší transparentnost by bylo možné uvést i příslušné finanční aspekty projektu. 
Význam
Od realizace příslušných projektů si lze představit lepší oživení městského prostředí a přiblížení MÚ samotným občanům. Prostřednictvím přidaných panelů “Historie”, “Zajímavosti” a “Věděli jste, že…” získají občané silnější slavkovskou identitu, nemalý význam skýtá i využití těchto panelů pro prezentaci města (včetně turistům), či školní exkurze na MÚ (kdy by např. děti hledaly určité informace v budovách MÚ). Panely Co nás čeká”, “Co se děje” a “Co jsme zvládli” budou mít nejenom pouze informační význam, ale zejména tedy propagační i motivační a přispějí k větší transparentnosti (a tedy i spokojenosti) veřejných věcí. Prostřednictvím výstav se MÚ přiblíží více k lidem, a bude částečně stvrzeno i to, že MÚ je tu určen – a tvořen občany, a ne sebou samotným. 
[bookmark: _Toc356760946]Jednotný vizuální styl
Kromě přidané estetické hodnoty toto řešení nabízí i další benefity. Lze si od něho slibovat větší reprezentativnost a funkčnost. Jednotný vizuální styl (JVS) také umožňuje vzniknout novému zcela jistě žádoucímu faktoru – a tím je oddělení občanského vnímání MÚ jakožto odnože politického establishmentu. Pakliže bude JVS opravdu jednotný a sjednocující i do budoucna, stane se tak v očích občanů prostředí, sdělení, materiály atp. nezávislým na politické situaci, zejména pak po několika volbách. Tento faktor je dozajista velmi důležitý, avšak bude patrně patřičně vnímán až v průběhu několik let. 
V neposlední řadě je zavedení JVS i příležitost pro konečnou a definitivní výměnu (náhradu, inovaci) pro všechna prozatímní řešení v oblastech informačních panelů atd.
Realizace vybrání
Na základě pozitivních ohlasů i v jiných městech podobné charakteristiky (kupř. Vodňanech) lze navrhnout dané řešení. Návrhy JVS by realizovali samotní občané Slavkova, včetně (a nejspíše zejména) dětí v ZUŠ a ZŠ dle určitých zadaných kritérií.
Reprezentativnost
Slavkov se podle našich postřehů potýká s jedním problémem – a tím je přítomnost vícero obcí na území ČR se stejným názvem. Doporučujeme se tedy zamyslet a případně takto trochu specifikovat zadání realizace, kdy by se v hlavních grafických motivech mělo objevit něco výrazně charakteristického pro Slavkov – zejména tedy bitva Tří císařů a zámek.
Prezentace a výběr návrhů
Výběr návrhů (opět po vzoru Vodňan) lze navrhnout jako určitou soutěž (zaštítěnou MÚ Slavkov – ne např. starostou, politickým establishmentem vůbec z důvodu případných negativních konsekvencích u jednotlivých občanů. Všechna díla by po uzávěrce byla vyvěšena v budově MÚ. Následovalo by jakési „první kolo“ tvořené nezávislými odborníky/experty na danou problematiku a design – např. z řad vyučujících na VUT v Brně atp. – zkrátka odlišené od slavkovského prostředí pro účely transparentnosti. „Druhé kolo“ by bylo realizováno samotnými občany – v tomto ohledu je nutné si položit otázku, zda-li pouze realizace pomocí ankety na internetových stránkách MÚ Slavkova bude dostačující. Lze proto navrhnout speciální stránky či hlasovací „urničky“ na MÚ, v obchodech, kulturních zařízeních apod.
Realizace JVS samotnými občany bude zcela jistě chápáno jako krok „správným směrem“ k liberalizaci vztahů občan–MÚ a spíše přidaným psychologickým rozměrem bude konečný projev Slavkovského patriotismu a kolektivismu. Samotné výstavy v budově MÚ také nabídnou občanům gesto, které by bylo možné chápat v jejich očích jako určitý „restart“ a otevření této budovy lidem. Hlasování by bylo vhodné pojmout „velikášským“ způsobem, jednak pro co nejširší a největší účinek daných aspektů a účasti – nabízí se tedy příležitost v rámci nějaké kulturní akce, slavností či svátku – i pro účely paměťové reflexe této události. Dobrým příkladem může být Slavkovu již zmiňované město Vodňany, které se potýkalo s podobnými problémy a lze tedy navrhnout, aby se zástupci MÚ Slavkov v určitých případných aspektech obrátily právě na toto město. 
[bookmark: _Toc356760947]Městský informační servis
[bookmark: _Toc356760948]Materiály – ostatní tiskoviny
Jak už bylo dříve naznačeno, Slavkov se potýká s nemalými výzvami I v této oblasti. Následující část bude věnována jak přímo oblasti tiskovin, tak i případnému propojení s ostatními druhy komunikace a eventuálních řešeních daných materiálů.
Letáky
Na základě dotazníkového šetření a osobních rozhovorů s občany Slavkova jsme vyvodili závěr, že sdělování informací občanům pomocí letáků není příliš efektivní. Je tedy namístě současný stav pečlivě zvážit. Lze tedy navrhnout zcela nové řešení – viz oddíl Nová koncepce.
[bookmark: _Toc356760949]Propagace kulturních akcí
Dle analýzy informačních a výlepových ploch ve městě lze usoudit, že MÚ Slavkov nedostatečně dbá na propagaci jím zaštitovaných akcí a obecné povědomí o nich je velmi nedostatečné – jeden příklad za všechny: plakát country-folkového festivalu byl nalezen jen v budově vlakového nádraží, a to pouze položen na stole v čekárně. Je veliká škoda, že zmíněné akce nejsou více propagovány – a evidentně tolik nenavštěvovány neobčany Slavkova, jako by mohly ideálně být. Řešením jsou pouze masivnější kampaně (vhodně umístěné – viz níže), ne jen kupř. jedno oznámení. 
Výlepové plochy
Neutěšená situace výlepových ploch je vykoupena neuspokojivými improvizovanými řešeními v podobě vylepování pozvánek a plakátů ve dveřích obchodů a restaurací. Následné řešení by tento stav také mělo změnit.
[bookmark: _Toc356760950]Nová koncepce
Panely “důležitá upozornění”
V první řadě namísto dosavadní distribuce letáků lze realizovat panely s důležitými upozorněními a informacemi, vhodně umístěných tak, aby každý občan “zavadil” alespoň o jednu. V úvahu tedy přichází vlakové a autobusové nádraží, náměstí, před a v budovách MÚ apod. Tyto panely nelze však bráti jako hlavní řešení, ale spíše jako primární s ohledem na sekundární komunikaci prostřednictvím rozhlasu a tiskovin.
Sloučení s ostatními informacemi
Je evidentní, že samotné tyto panely nebudou pro občany samy o sobě moc atraktivní. Řešením (a nejenom čistě takto jednoúčelovým) je následná realizace. Lze si představit nahrazení dosavadních výlepových ploch novými, doplněnými vedle stojícími panely “důležitá upozornění”, zvláště poté městskými oficiálními akcemi, informacemi o městě a mapách-  a ojediněle i popř. úřední deskou a zejména tabulí s oznámeními o úmrtí (jejíž umístění v obchodě masny je poměrně bizardní a neuctivé). Takto sloučené desky se budou navzájem synergicky doplňovat a podporovat ve funkci a účelu, nehledě na přidanou informační hodnotu v očích občanů a návštěvníků Slavkova. Lze si tedy představit situaci, kdy se návštěvník Slavkova zastaví nejprve u informační cedule a mapy, ale poté následně mine tabuli s oficiálními akcemi (či výlepovou plochu) a rozhodně se přijet do Slavkova i příště. Nebo naopak občan (který je na procházce či čeká na spoj), který se přiblíží k plakátu kulturní akce, si přečte i vedle umístěné “důležité upozornění”.
[bookmark: _Toc356760951]Informační centra
Informační centrum ve Slavkově má jistě velký potenciál, avšak je poněkud škoda, že jsou celkově dvě – resp. je potřeba jejich činnost synchronizovat tak, aby se navzájem doplňovala.
[bookmark: _Toc356760952]Vztahy s médii
Ohledně vztahů s médii lze navrhnout pouze to, že město Slavkov by si mělo kontaktovat určité redaktory zabývající se lokálním zpravodajstvím v určitých denících a přímo jim zasílat své “tiskové zprávy” – v tomto ohledu lze očekávat zvýšení počtu napsaných článků o Slavkově.
[bookmark: _Toc356760953]Vytvoření nových komunikačních kanálů
Vzhledem k tomu, že Slavkov disponuje DDM I ZUŠ, je na místě uvažovat nad otevřením nového kroužku “zpravodajství”, kde by se případní žáci realizovali tím, že by vysílali obecní (internetové) rádio, měly by věnovanou stranu ve Slavkovském zpravodaji či (a to zejména) zajišťovali obecní TV prostřednictvím videí na youtube.com. Lze soudit, že kdyby tento daný kroužek nemohl nikdo vést, případný student či absolvent FSS MU oboru “mediální studia, žurnalistika a digitální studia” by byl nanejvýš vhodným (a pravděpodobně i vděčným) kandidátem. V každém ohledu vzhledem k velkému přínosu a malým nákladům je to velká příležitost jak pro děti, tak i pro město a lze soudit, že pomocí vhodně realizovaného projektu by se zvýšila reprezentativnost Slavkova. 
Velkou příležitostí do budoucna by byla zcela jistě i realizace vývoje mobilní aplikace zajišťující veškerý občanský servis občanům Slavkova. „Chytrý“ mobil má čím dál tím více lidí a v tomto ohledu se městu otevírají nové obzory, které je potřeba dozajista zavčas reflektovat. Na příkladu Písku, pro který je již taková aplikace ve vývoji, by se mohl inspirovat – i když v pochopitelně v menším měřítku – i samotný Slavkov. Tato aplikace je určená také pro turisty, kteří město Písek navštěvují. Bude umožňovat třeba zaplatit mobilem parkovné, najít zajímavé památky, turistické cíle nebo i nejbližší veřejné toalety. Také pro samotné občany zde budou různé funkce jako rezervace na úřadě, naviguje na nejbližší parkoviště nebo informuje o uzavírkách či hlášení samotných občanů o nevyhovujících stavech městského mobiliáře. Firma, která tento projekt zařizuje, si nechává účtovat pouze symbolickou 1 Kč, a její příjmy budou tvořeny pouze částmi plateb z případných obsažených reklam. Samotná realizace obdobného softwaru by mohla na druhou stranu probíhat i v režii studentů brněnské informatiky, a tak by se případné náklady a charakteristiky softwaru mohly přiblížit ještě žádanější úroveň.[footnoteRef:7]
 [7: BURDA, Miroslav. Písecká firma vyvíjí aplikaci do mobilů, která provede turisty městem. Dostupné z:  http://budejovice.idnes.cz/miroslav-burda-intelis-07w-/budejovice-zpravy.aspx?c=A130516_165613_budejovice-zpravy_khr
] 

[bookmark: _Toc356760954]Výzkum mezi občany města Slavkov u Brna
[bookmark: _Toc356760955]Cíl dotazníkového šetření:
Cílem našeho šetření bylo zjistit, jaké názory mají obyvatelé města Slavkov na místní městský úřad. Potřebovali jsme se dozvědět, jak hodnotí zaměstnance úřadu, jejich vstřícnost k zákazníkům a přístup k vyřizování běžných administrativních záležitostí. Dalším cílem bylo zjistit, s jakými problémy se občané na úřadě nejčastěji setkávají a jak moc se zajímají o jeho chod. Účelem bylo zejména zjistit, zda občané využívají všech možností, kterými úřad s lidmi komunikuje. Pokud by bylo zjištěno, že se nějaké prostředky komunikace neshledávají se značným úspěchem, úřadu by bylo navrženo opustit od jejich vydávání. 
[bookmark: _Toc356760956]Metodika sestavení dotazníku
Než začneme s interpretací samotných výsledků našeho spotřebitelského průzkumu, musíme se nejprve seznámit se specifiky, která náš dotazník přináší. Nejdůležitější je zvolit si hned na začátku co nejvhodnější metodiku sběru dat.  Existují 4 způsoby dotazníkového šetření:[footnoteRef:8] [8: KOZEL, Roman. Moderní marketingový výzkum: nové trendy, kvantitativní a kvalitativní metody a techniky, průběh a organizace, aplikace v praxi, přínosy a možnosti. 1. vyd. Praha: Grada, 2006, 277 s. ISBN 80-247-0966X] 

a) Osobní
b) Písemné
c) Telefonické
d) Elektronické
Jako nejvhodnější variantu odpovídající našim potřebám považujeme způsob první, osobní kontakt s respondenty. Elektronické dotazování jsme vyloučili, protože se jedná o metodu s velmi nízkou návratností odpovědí a hrozilo by tak faktické narušení reprezentativnosti vzorku.[footnoteRef:9] [9: KREISOVÁ, Gabriela. Dotazníkové šetření. Plzeň, 2008. Dostupné z: www.nit.felk.cvut.cz/~dark/Petr/Ivana/Dotazkiny%20-%20metody/BP%20-%20Dotaznikove%20setreni.pdf. Bakalářská práce. Západočeská univerzita v Plzni] 

Výhodou osobního kontaktu s respondentem je zejména zajištění větší motivace osoby na poskytnutí informací. V případě potřeby má pak tazatel možnost dovysvětlit či upřesnit konkrétní znění otázky. Co však hodnotíme jako největší přínos této metody, je případné zjištění osobních názorů a návrhů obyvatel na problematiku, která například nebyla zahrnuta do dotazníku. Tímto způsobem jsme se dozvěděli spoustu relevantních informací, které jsme použili v dalších sekcích této práce.
Realizace dotazníkového šetření proběhla přímo ve městě Slavkov v průběhu 2 všedních dnů. Šetření znesnadňovala zejména přítomnost velkého množství lidí pocházejících z okolních měst a vesnic, kteří nespadají do naší cílové skupiny. 
[bookmark: _Toc356760957]Cílová skupina a vzorek:
Naší cílovou skupinou jsme si definovali jako samotné obyvatelstvo města Slavkov. Jelikož se jedná o populaci zahrnující kolem 6 tisíc lidí, nezbývá nám než si vytvořit výběrovou skupinu, kterou náhodně oslovíme přímo ve městě. Bude se tak jednat o nezávislý výběr s N náhodnými prvky.
Velikost výběrového vzorku, který potřebujeme k analýze, si určíme výpočtem. Pokud zvolíme interval spolehlivosti 90%, bude hladina významnosti, která značí, s jakou pravděpodobností bude mít výsledek dotazníku vyšší než maximální přípustnou chybu, 10%. Koeficient spolehlivosti tedy říká, že s 90% pravděpodobností bude naměřená chyba nižší než maximální přípustná chyba. Pro odhad této maximální přípustné chyby (konfidenčního intervalu) použijeme vzoreček:
    kde N je počet účastníků vzorku.
 Pro náš vzorek 60 lidí vychází přípustná chyba 12,9%. Intuici, která stojí za tímto pojmem, si můžeme vysvětlit na jednoduchém příkladu. Pokud nám v dotazníku vyšlo, že 47% dotázaných je velice spokojeno s ochotou zaměstnanců MÚ Slavkov, pak si můžeme být jisti, že kdybychom se zeptali všech obyvatel města, pak 34 až 60% by odpovědělo stejně. Tyto čísla samozřejmě určují naprosto krajní hodnoty.
Jak můžeme ale vidět, vypovídající hodnota není zrovna vysoká. Pokud si ovšem uvědomíme, jak nízká byla velikost návratnosti odpovědí, výsledek považujeme za dostatečný.
[bookmark: _Toc356760958]Formulace otázek:
V dotazníku jsme se snažili o co nejpřesnější formulaci všech otázek. V první části jsme se snažili zjistit, jak často obyvatelé navštěvují MÚ Slavkov a do jaké míry jsou spokojeni s poskytovanou službou, délkou vyřizování a ochotou zaměstnanců. V části druhé jsme se zaměřili především na komunikaci městského úřadu s obyvateli, a to prostřednictvím různých informačních kanálů. Naše otázky směřovali k hodnocení dostupnosti poskytovaných informací a zejména nás zajímalo, který komunikační prostředek občané nejvíce využívají. Dále jsme se dotazovali, zda by občané měli zájem o specifičtější popsání nákladů města a zda by se účastnili neformálních schůzí, na kterých by mohli vyslovit svoje náměty, dotazy a připomínky k práci městského úřadu. 
[bookmark: _Toc356760959]Analýza výsledků průzkumu:
Nyní tedy přistoupíme k vlastní prezentaci výsledků našeho průzkumu. Co se týče návštěvnosti městského úřadu, nejvíce respondentů navštěvuje městský úřad maximálně jednou do roka či méně. Toto číslo se nám zdá poněkud nízké, a proto se budeme v dalších fázích seminární práce snažit navrhnout přístupy, jak návštěvnost na úřadu zvýšit. Účelem cesty na úřad totiž nemusí být pouze vyřizování různých dokumentů, ale prostory úřadu by se daly využít i k jiným účelům např. k prezentaci města samotného či ke zveřejňování důležitých informací pro občany. Z toho nízkého výsledku ale také usuzujeme, že pokud má zákazník jakoukoliv negativní zkušenost s městským úřadem, názor na služby si nese po velmi dlouhou dobu. Proto je důležité jednat s každým klientem velice individuálně. 
Graf č. 1: Jak často navštěvují občané MÚ Slavkov


Zdroj: Vlastní výpočty
Dalším tématem bylo vyjádření spokojenosti respondentů se službami MÚ, rychlostí vyřizování jejich záležitostí a s ochotou zaměstnanců být nápomocem např. s orientací v budově, s vyplněním formulářů a jiné. Ve všech třech kategoriích byl městský úřad hodnocen velice kladně. Jejich odpovědi můžeme vidět na grafu číslo 2. 

Graf č. 2: Spokojenost zákazníků s MÚ

Zdroj: Vlastní výpočty
Pro nás nejvíce důležitou oblastí byl poté průzkum, zabývající se nejpoužívanějšími zdroji informací ohledně dění ve městě. Jak ukazuje graf číslo 3,nejvíce občanů (47%) čerpá informace z městského zpravodaje. Druhým nejpoužívanějším zdrojem jsou pak webové stránky města, které čte přibližně 35% dotazovaných. 
Graf č. 3: Odkud respondenti čerpají informace o činnosti města

	
	Zdroj: Vlastní výpočty
Z dalšího průzkumu se také prokazuje, že 67% občanů, kteří čtou zpravodaj pravidelně, hodnotí dané informace v něm obsažené jako přínosné. Se snižující se pravidelností odebírání zpravodaje klesá logicky i hodnocení jeho přínosu. 
Co se týká poskytované služby „Řekněte to narovinu“, ta neměla v našem průzkumu velké odezvy. Z celkového počtu respondentů o této službě ví pouze 15%. Díváme-li se pouze na respondenty, kteří pravidelně sledují webové stránky, pak o službě ví 29% z nich. 
Dále téměř 37% dotazovaných by ocenilo podrobnější informace ohledně výdajů MÚ Slavkov, které by se zveřejňovali například v městském zpravodaji. A přes 43% lidí se kladně vyslovilo, že by se pravidelně nebo příležitostně zúčastnili měsíční schůze, kde by mohly dávat podněty ke zlepšení práce. 
Na závěrečnou otázku, zda jsou občané spokojeni s činností zastupitelstva jako takového, odpovědělo 88% kladně jak je vidět na následujícím grafu. Nepředpokládáme tedy, že by byl náš průzkum ovlivněn negativním názorem občanů na výsledek voleb a činností zastupitelstva. 
Graf č. 4: Spokojenost s činností zastupitelstva města

	
	Zdroj: Vlastní výpočty


[bookmark: _Toc356760960]Srovnání  komunikace MÚ Slavkov u Brna s komunikací Magistrátu města Brna
[bookmark: _Toc356760961]Obecné srovnání
Pokud srovnáváme Brno a Slavkov u Brna, nutno v první řadě připomenout základní společnou charakteristiku z územně-organizačního hlediska, a sice fakt, že se jedná o dvě samostatné obce se statusy města. Obě se nacházejí v Jihomoravském kraji, nicméně Brno je mimo jiné také městem okresním, zatímco Slavkov u Brna spadá do okresu Vyškov. 
Zde však podobnosti v organizační struktuře končí. Už samotný fakt, že se v případě Brna jedná o město statutární, nám dává jisté informace o odlišnostech mezi těmito dvěma městy. V důsledku historického vývoje, rozložení obyvatelstva, geografické polohy, moderních technologií a jiných faktorů je dnes Brno, co se týče rozlohy, počtu obyvatel, zastoupení jednotlivých aktivních subjektů, mnohem větší a rozsáhlejší správní jednotka v rámci České republiky. 
Na druhé straně nutno připomenout, že se také tímto stává hůře a složitěji popsatelným coby jediný subjekt, jehož vnitřní komunikaci i komunikaci navenek potřebujeme analyzovat. Naproti tomu Slavkov u Brna je z tohoto úhlu pohledu jednodušeji vymezitelným subjektem, i když nutno dodat, že základní prvky komunikace městského úřadu ve Slavkově u Brna a magistrátu města Brna zůstávají neměnné a organizace byla vytvořena podle podobného schématu. Stejně je tak možno charakterizovat, s jednotlivými charakteristickými odchylkami, ostatní podobné subjekty na území České republiky, i v dalších zemích, jejichž organizační struktura vychází z podobných historických pramenů. 
[bookmark: _Toc356760962]Hlavní kanály komunikace, subjekty komunikace
Z výše uvedeného obecného srovnání samozřejmě vyplývá, že vzhledem k rozdílnému rozsahu obou porovnávaných měst z hlediska územní rozlohy i počtu obyvatelstva bude i množství nutných i příležitostných komunikačních kanálů různé. Nutno ovšem dodat, že základní kanály jsou téměř totožné – kromě jejich rozsahu, počtu nebo množství subjektů, základní oblasti jejich zaměření lze považovat za totožné. Ať už se díváme na komunikaci uvnitř dvou zmíněných institucí nebo na jejich komunikaci na venek, najdeme společné rysy, které jsou dány nejen společným historickým vývojem, ale také tím, že mnoho zásad a prvků nejen jejich organizace nám dává legislativa České republiky jako celku nebo podzákonné právní předpisy vydávané Jihomoravským krajem. Detaily v aplikaci nebo jednotlivé rozdíly v dílčích prvcích komunikace jsou potom dány právními předpisy vydávanými jednotlivými městy, které ovšem platí a jsou závazné pouze v rozsahu (místním i personálním) daného města. 
Jako základní komunikační kanály, které vznikly v obou porovnávaných městech, lze uvést kanál občanský (zajišťující komunikaci s občany města), kanál pro komunikaci s podnikatelskými subjekty (do tohoto kanálu zahrnujeme jak fyzické, tak právnické osoby), kanál pro příležitostnou komunikaci (do tohoto kanálu lze zahrnout zejména náhodné subjekty, jako jsou například turisté, návštěvníci apod.) a kanál vnitřní (pro komunikaci mezi jednotlivými částmi a orgány Městského úřadu nebo Magistrátu). Kanálem, který tyto předešlé spojuje, je kanál informační. Jeho hlavním úkolem je přenos informací mezi jednotlivými subjekty i kanály, a to v relevantním čase i místě. Všechny tyto kanály lze posuzovat a analyzovat relativně samostatně, ale pouze společně s posouzením jejich provázanosti a vzájemných vztahů a vlivů lze zkoumat komplexnost komunikace Městského úřadu nebo Magistrátu.
Na jedné straně komunikačního kanálu, který tato práce zkoumá, stojí námi zmíněný Městský úřad ve Slavkově u Brna a s ním ve srovnatelném postavení Magistrát města Brna. 
Na druhé straně je souhrn externích subjektů, kam lze zařadit občany měst, fyzické i právnické osoby, ať už v rámci jejich podnikatelské nebo také nepodnikatelské činnosti (ať už na území daného města nebo mimo ně), některé další složky a orgány státní správy nebo samosprávy, ale také subjekty primárně s těmito městy nijak nespojené. Zde hovoříme zejména o náhodných subjektech, jako jsou návštěvníci, turisté, různé spediční subjekty apod.
Vztahy komunikace mezi dvěma subjekty musí na jedné straně vykazovat řadu obecných znaků, jako je například oboustranná pozitivní vůle komunikovat, tj. vůle k vzájemnému předávání informací mezi subjekty, dále vzájemný partnerský vztah mezi subjekty, jehož navázání je základem pro efektivní komunikaci jako prostředek k dosažení cíle, pro jehož dosažení byla komunikace coby vhodná cesta zvolena nebo stanovena. 
Na druhé straně je zde přítomnost specifického subjektu – Městského úřadu, Magistrátu. Tento prvek se nevyskytuje ve všech komunikačních kanálech, proto je nutno brát na něj zvláštní zřetel, popř. jeho komunikaci analyzovat z jiného úhlu, který má schopnost tuto specifičnost zohlednit. V tomto je může být ale náhled na Městský úřad i na Magistrát téměř totožný, protože se kvantitativně jedná o subjekty ve stejném postavení, hovoříme-li o jejich vztahu k dalším subjektům. 
[bookmark: _Toc356760963]Prostředky komunikace
Vzhledem k tomu, že obecní úřad, ať už městský úřad anebo magistrát, je jedním z elementárních orgánů každé obce v České republice, vykonává dle zákona o obcích všude úkoly jak v samostatné působnosti, tak v působnosti přenesené[footnoteRef:10]. V čem se jednotlivé úřady liší (nebereme-li v potaz jejich název odvislý od statusu obce, ve které byly úřady zřízeny), je zejména rozsah úkolů a jejich množství.  [10:  Zdroj: zákon č. 128/2000 Sb., o obcích] 

Obecně lze však říci, že pokud mluvíme o prostředcích komunikace, jako o přenosu informací od orgánu státní správy k jejich adresátům, využívají všechny subjekty podobné cesty, jak se na jedné straně k informacím dostat, na straně druhé, jak informace dodávat a zveřejňovat. 
Základním prostředkem je tzv. osobní kontakt, kdy adresát informací osobně dojde na úřad a zde mu jsou informace přímo pracovníky úřadu poskytnuty. V tomto ohledu je jasné, že Magistrát v Brně bude mít mnohem více podobných adresátů, ale je nucen tomu uzpůsobit také svou agendu rozsáhlejším systémem jednotlivých odborů, i když základní organizační struktura zůstává stejná, jako je tomu v menších obcích typu Slavkov u Brna. 
Dalším nedílným prostředkem k předávání informací je úřední deska. Úřad je zde povinen vyvěšovat ve stanovených lhůtách a na stanovenou dobu úřední dokumenty, které si mohou adresáti informací z těchto dokumentů z nich přečíst na veřejně přístupném místě. V praxi se nejčastěji jedná o vitríny v blízkosti budov úřadů nebo dokonce na jejich vnějších zdech; často jsou tyto vitríny ještě duplikovány přímo v budově úřadu. Úřední deska má za úkol informovat občany a další osoby o dění v souvislosti s úřadem a také přístup k těmto informacím zjednodušit. (Pokud by nějaké veřejně přístupné informace nebyly na úřední desce vyvěšeny, má občan právo si je přímo na úřadu osobně vyžádat, popř. nechat zaslat na své náklady). Jedná se o povinnost, tudíž Magistrát města Brna i MÚ Slavkov musí mít své úřední desky, které je třeba samozřejmě přiměřeně spravovat a informace na nich pravidelně aktualizovat. 
Vedle úřední desky je nasnadě použít a aktivně využívat i různé množství jiných informačních panelů, zejména ve spolupráci s mnoha místními organizacemi, spolky a dalšími subjekty. V tomto případě se nejedná jen o městský úřad samotný, ale i další úřady a instituce města. Jak je popsáno v jiné části této práce, tyto informační panely by měly mít alespoň základní vizuální předpoklady, a samozřejmě aktuální a relevantní obsah, aby jejich přítomnost na úřadech nebyla zcela zbytečná. Opět se vracíme ke kritériu velikosti obou měst, protože je jasné, že Brno bude takovýchto panelů moci využít mnohem efektivněji – zejména pokud se jedná o informace města jako celku nebo jednotlivých městských částí, které mají být předávány všem obyvatelům a dalším subjektům navíc. Na druhé straně ale je mnohem těžší udržovat velké množství panelů v co nejaktuálnějším stavu, protože je třeba dodávat velké množství informací, posuzovat jejich relevanci a přitom dohlížet na to, aby všechny panely udržely svůj jednotný design, odbornost, systematiku a nebyly přehlceny nepotřebnými detaily či nepodlehly jakémusi zmatku. 
S rozvojem moderních technologií vznikly tzv. elektronické úřední desky veřejné správy. Jedná se vlastně o nahrazení vitríny s tištěnými dokumenty multifunkčním panelems dotykovým displejem, který může být umístěn uvnitř i vně úřadu. Tento poměrně nový systém umožňuje uživateli snadno a rychle vyhledat a přečíst dokumenty, které potřebuje nebo z nichž čerpá informace, protože panel mu umožňuje využít několik filtrů dokumentů, ať už povinných ze zákona či podzákonných právních předpisů anebo dobrovolně úřadem zveřejněných. 
S moderními technologiemi úzce souvisí také další moderní prostředek komunikace, a tím jsou webové stránky. V současnosti je mají snad všechny obecní úřady v České republice, Slavkov ani Brno nevyjímaje. V tomto případě nezáleží ani tak na velikosti a rozsahu samotné obce nebo objemů úkolů, které daný obecní úřad vykonává, nýbrž zejména na primární šikovnosti a kreativním myšlení web mastera (tvůrce webových stránek) a jejich správci. Celkový dojem z designu webových stránek obecně potom doplňují informace, které jsou na těchto webových stránkách zpřístupněny. Jejich atraktivita, aktuálnost, množství a důležitost stejně jako jejich členění, filtrace a systém umožňují jednotlivé stránky obecních úřadů vzájemně porovnávat z mnoha hledisek.
Obecně je pro uživatele internetu nebo osobu hledající informace důležitým parametrem přehlednost webových stránek a tedy s tím spojená délka a složitost cesty k hledané informaci. Dalšími měřítky jsou potom zejména celkový dojem (design, kombinace barev, přítomnost fotografií, strohost v. obsáhlost, atd.), funkčnost (jak interních, tak externích odkazů na jiné stránky nebo aplikace) a aktuálnost. V tomto nutno konstatovat jakýsi předstih Magistrátu města Brna před MÚ ve Slavkově u Brna. To je dáno jistě rozdílem mezi daty vytvoření webových stránek, ale také samozřejmě mírou zkušeností obce s tím, jaké informace, o jakém obsahu a rozsahu, jak často, jakým subjektům a jakým způsobem podávat. Již prvotním možným oddělením informací s primárním zaměřením na občany, turisty, podnikatele atd. stojí za zmínku jako velmi efektivní filtr, zároveň v atraktivním provedení.[footnoteRef:11] [11:  viz webové stránky Magistrátu města Brna – www.brno.cz/uvodni-strana/] 

Další srovnání a rady na zlepšení viz jiná část této práce. 
Nedílnou součástí komunikace úřadů s veřejností obecně je jejich spolupráce s jinými subjekty, které mohou potom informace ze strany obecních úřadů šířit dál. V takovém případě mluvíme zejména o vzdělávacích zařízeních, veřejných institucích, podnikatelích, kteří získávají často informace nejen pro svou potřebu, ale také pro jejich šíření dalším subjektům. Stejně tak je tento komunikační kanál důležitým prostředkem zpětné vazby k úřadu, pokud si tento úřad podněty a připomínky nezajišťuje primárně jiným způsobem, např. diskusemi s občany, prostřednictvím různých anket a dotazníků apod. 
I zde je jasné, že Magistrát města Brna má mnohem větší pole působnosti, kam se může vydat, nejen ze své iniciativy, ale také může reagovat na iniciativu jiných subjektů ve svém okolí. Spolupráce s organizacemi mnoha typů, ať už ziskových nebo neziskových, ať už státních nebo nestátních, ať už s osobami soukromými nebo s podnikateli, má vždy širší možnost uplatnění. MÚ Slavkov u Brna má proti Brnu menší oblast působnosti, kde může spolupracující subjekty nalézt. Je tedy nutné vědět, na co a jak se zaměřit, aby komunikace MÚ byla co nejefektivnější; analyzovat současný stav i vývoj, aby bylo možné postupně navrhovat zlepšení a ta v rámci možností obce prakticky realizovat. I tomuto má tato práce směřovat, protože vždy je co zlepšovat. 


[bookmark: _Toc356760964]Závěr
Naše práce je zaměřena převážně na obyvatele a návštěvníky Slavkova. Z technických a jiných důvodů jsme práci nesměřovali vůči podnikatelům a jiným PO osobám. Výše bylo nastíněno mnoho způsobů možného řešení hlavního komunikačního problému města, na něž je projekt zaměřen, a tím je, dle výše uvedeného výzkumu, nezájem obyvatel o činnost Městského úřadu Slavkov. Pokud chceme tuto situaci změnit, musíme obyvatelům města dát důvod se o jeho činnost zajímat. 
Návrhy na provedení úprav a zavedení nových řešení se prolínají celou prací, mezi nejpodstatnější z nich počítáme ty, které se nacházejí v části nazvané Další komunikační prvky. Kde je dopodrobna popsán stav Slavkova a jeho úřadu.
[bookmark: _GoBack]Získání pozornosti obyvatel města je možno provést postupně pomocí jednoduchých bodů naší strategie, kterou by bylo možno nazvat Slavkov pro lidi. K zajištění jejího naplnění slouží kupříkladu informační tabule a sdělení. Nástroje tohoto typu však musí mít ideální umístění a budit v občanech odpovídající zájem. Podrobnosti, jak toho dosáhnout jsou uvedeny ve výše zmíněné části. Pro Úřední desku platí předchozí řádky obdobně. Liší se jen ve významu informační hodnoty, kterou obyvatelům má poskytovat. Velmi důležitým prvkem, jenž je možno řadit mezi prvky spíše vizuálního charakteru, je vzhled úřadu a jeho působení na člověka. Jako jedno z vhodných řešení pro oživení úřadu se naskýtá pořádání zajímavých výstav či jiných akcí, do kterého lze aktivně zapojit obyvatele města. Není nutno připomínat, že jednotný vizuální styl je v dnešní době nutností, proto jej v práci zmiňujeme hned na několika místech. Možnosti komunikace se v této uspěchané době neustále rozšiřují a je třeba s nimi v budoucnu počítat. Návrh nových komunikačních kanálů v podobě realizace vývoje mobilní aplikace zajišťující veškerý občanský servis je jedním z důsledků rozvoje komunikačních médií.
Velmi bychom chtěli ocenit snahu Slavkova se inspirovat jinými městy, tím že si platí studii ohledně porovnávání statistik o úřadech, přičemž jedním z výstupu je i sdělování si dobrých praxí mezi úřady a odtud pochází např. PR směrnice, která je nedílnou součástí naší práce. Co by podle našich uvážení mohlo být taktéž přínosem, je srovnání Slavkova s jinými většími městy, nezaměřovali bychom se jen na Brno, německá města jako například Stuttgart, jsou velmi inspirativní pro jakékoliv město.
V dalších částech práce jsou popsány návrhy na přehlednější webové stránky a odstranění určitých nedostatků. Dalším nápadem, jak zvýšit zájem lidí o činnost úřadu, je pořádání neformálních setkání politických, ale i úředních představitelů města s občany. Frekventovanost těchto setkání je na uvážení. Zvýšení informovanosti lidí o výsledcích a aktivitách úřadu je možno zajistit vydáváním výroční zprávy o činnosti města s frekvencí přibližně 4 roky.
Jako rizika naší práce se nejvíce projeví rizika ekonomická. Nedostatek peněz je bohužel všudypřítomný. V práci je zmíněno jak finanční náročnost jistých úprav snížit. Za prvé zapojením občanů všech věkových skupin, za druhé pro pořádání výzkumů studenty vysokých škol, pro jednotný vizuální styl je možno využít uspořádání soutěže návrhu loga atd. Jiná rizika jako politická jsou samozřejmě také přítomna, ale věříme, že pokud budou lidé spokojeni s výsledky činnosti města, nedovolí si je nově zvolení zastupitelé měnit.
Naše práce tedy slouží jako takový malý návod, jak zvýšit zájem obyvatel o činnost města. To zda se podaří nějaké části realizovat, záleží hlavně na úřadu samotném a příznivé finanční situaci. Všichni jsme rádi, že jsme byť jen malým dílem mohli přispět ke zlepšení stavu ve Slavkově a chtěli bychom jim popřát mnoho úspěchů při budoucí realizaci projektu. Je velmi pozitivní a důležité, že zde existuje stále zájem se zlepšovat, protože vždy je co zlepšovat.


[bookmark: _Toc356760965]Literatura

· BURDA, Miroslav. Písecká firma vyvíjí aplikaci do mobilů, která provede turisty městem. Dostupné z:  http://budejovice.idnes.cz/miroslav-burda-intelis-07w-/budejovice-zpravy.aspx?c=A130516_165613_budejovice-zpravy_khr
· KOZEL, Roman. Moderní marketingový výzkum: nové trendy, kvantitativní a kvalitativní metody a techniky, průběh a organizace, aplikace v praxi, přínosy a možnosti. 1. vyd. Praha: Grada, 2006, 277 s. ISBN 80-247-0966X
· KREISOVÁ, Gabriela. Dotazníkové šetření. Plzeň, 2008. Dostupné z: www.nit.felk.cvut.cz/~dark/Petr/Ivana/Dotazkiny%20-%20metody/BP%20-%20Dotaznikove%20setreni.pdf. Bakalářská práce. Západočeská univerzita v Plzni
· Magistrát města Brna – www.brno.cz/uvodni-strana/
· Ministerstvo Vnitra ČR: Strategie Efektivní veřejná správa a přátelské veřejné služby. 2007
· POTĚŠIL, Lukáš: Dobrá správa v dokumentech Rady Evropy. Veřejná správa č. 12/2008. Dostupné z: http://www.finance.cz/zpravy/finance/64168-ombudsman-stanovil-principy-dobre-spravy/
· Zákon č. 128/2000 Sb., o obcích



[bookmark: _Toc356760966]Přílohy
[bookmark: _Toc356760967]PR směrnice
Public relations (práce s veřejností) na Městském úřadu ve Slavkově u Brna Metodický materiál pro vedoucí pracovníky

Naše základní cíle: 
· důvěryhodnost v očích veřejnosti
· získání podpory veřejnosti
· propagace našeho programu, našich cílů a činnosti
· kdo není vidět, kdo není slyšet, jako by nebyl
· instituce musí mít zájem vytvářet o sobě pozitivní mediální obraz
· aktivní komunikaci je zapotřebí vést jak uvnitř instituce, tak i navenek
· každý zaměstnanec instituce je jejím reprezentantem

  Základní rozdělení PR:
1. tištěné prostředky města
2. webové stránky města
3. masmédia 
4. osobní komunikace
5. jiná média
6. akce
7. organizační kultura firmy – městského úřadu
8. zpětná vazba 
9. krizové situace


1) Tištěné prostředky města

Základní motto při podávání zpráv:
1. jasná + aktuální + zajímavá zpráva
2. přesná 
3. rychlá

· Naším hlavním tištěným mediem je Slavkovský zpravodaj. Ve spolupráci s firmou BM TYPO se podařilo vytvořit velmi čtený měsíčník s nákladem 3300 výtisků, jehož prostřednictvím jsme schopni předávat velké množství informací. Je nutno, aby se každý přispívatel snažil o čtivost článků a opustil klasický úřednický žargon.
· Příloha Slavkovského zpravodaje. V lednu nebo v únoru by měl být Slavkovský zpravodaj rozšířen o přílohu obsahující seznam neziskových organizací působících ve městě, včetně kontaktů, který by měl být zároveň trvale uveden a aktualizován na webových stránkách města.
· Letáky jako např. rady pro občany co dělat, když chci občanský průkaz, oznamovací povinnosti, trvalý pobyt, místní poplatky, změna organizační struktury města atd., lze využít při potřebě sdělit veřejnosti něco důležitého. Letáky by měly být k dispozici na úřadu, popřípadě vkládány do Slavkovského zpravodaje, jedná-li se o aktuality, které přesahují rámec článků. Samostatné posílání letáků do schránek, v době kdy se posílají kvanta reklamních tiskovin, se míjí účinkem. Je vhodné spolupracovat s firmami, které jsou v dané věci zainteresované. Letáky s pozvánkami na kulturní aj. akce by mohly být umístěny také v hodně navštěvovaných budovách, např. lékař, obchody atd.
· Jubilejní publikace. Jubilejní publikace by měly sloužit k prezentaci města u obchodních partnerů a jeho popularizaci. 
· Publikace o městě a o všech činnostech, které vykonáváme. Doposud nic takového neexistovalo, a proto bude první vydání velmi pracné. Publikace by měla obsahovat informace z oblasti činnosti všech odborů, o organizačních složkách města, o příspěvkových organizacích města a o neziskových organizacích ve městě. Jde o novinku na půdě PR.  Publikace by byla v PDF formátu na webových stránkách města a měla by být průběžně aktualizována Tiskem by měla být vydávána každé 4 roky při změnách organizační struktury a být k dispozici na úřadu a Informačním centru města. Občan má mít k dispozici organizační strukturu, přehled kompetencí a činností. Součástí by měly být i fotografie vedení města a vedoucích odborů. V současnosti je absence Brožury řešena informacemi ve Slavkovském zpravodaji. 
· Rozpočet města je důležitý dokument na úrovni výročních zpráv. Měl by být prezentován občanům formou článku, připraveného vedoucím FO, ve Slavkovském zpravodaji s uvedením nejenom čísel, ale i zajímavostí, např. kolika korunami dotujeme občany v MHD, kolik nás stojí hodina provozu MŠ, Městského kina, koupaliště atd. Leták by byl vložen do Slavkovského zpravodaje v únorovém nebo březnovém vydání a dále by byl k dispozici na úřadě a podatelně. Informace je vhodné rozšířit i o rozpočtový výhled nebo strategický plán.
· Tématické fotografické kalendáře jsou velmi dobrou prezentací města. (Například kulturní kalendář nebo odpadový kalendář.) Mají profesionální kvalitu a prezentují město i v zahraničí. Například na Táborsku se stal velkým hitem Kalendář památných stromů a byl o něj velký zájem.  Kalendář lze zároveň doplnit o program akcí ve městě. Jedná se také o prezentaci činnosti města, o praktického průvodce danou tématikou.
· Inzerce v tisku je další prezentací informací, které chceme sdělit občanům. Lze ji využít pro inzerci výběrových řízení, prodej či pronájem majetku, sdělení některých omezení provozu apod. Problémem je cena inzerátů, a proto, pokud nejde o časově potřebnou inzerci, měl by být využíván Slavkovský zpravodaj. Formu inzerátu lze využít také k poděkování občanům například za přístup k zavedení nějaké novinky apod. 
· Informační vývěsky a tabule, úřední deska. Úřední deska odpovídá zákonem předepsané podobě a je k dispozici občanům 24 hodin denně. Kolem tabulí je potřeba udržovat pořádek
· Schránka na připomínky občanů je v průjezdu MěÚ na Palackého 65.
· Plakátovací plochy mají ve správě TSMS. Měly by být udržovány v dobrém stavu, aby vytvářely dobrý obraz města. Jejich využití by mohlo být zpoplatněno ve prospěch správce. Správce by neměl odpovídat za černý přelep.
· Prezentační tabule investičních akcí - na větších investičních akcích hrazených městem by měly být umístěny tabule s nápisem „tuto akci financovalo město Slavkov u Brna“ podobně jako je zvykem u akcí spolufinancovaných z fondů EU.
· Obálky, sdělení, dopisy. Máme zpracovaný jednotný vizuální styl pro obálky i dopisy a šablona je k dispozici ve Veře. Měla by existovat šablona obálky s logem v závislosti na informacích v grafickém manuálu. Obálky by se neměly nikdy psát ručně. Je nutno zajistit kvalitní psaní adres a kvalitu psaného textu. Musíme jít příkladem v gramatice. 
· Pozvánky. Nyní připravují pozvánky na různé akce vždy odbory v rámci svých kompetencí a dále sekretariát starosty. Asi nemusí být pozvánky v naprosto jednotné úpravě, ale měly by respektovat uvedení jednotného znaku města v záhlaví pozvánky, aby již na první pohled veřejnost věděla, kdo zve.
· Pozvánky na jednání zastupitelstva jsou sice také pozvánkami, ale zaslouží zvláštní pozornost, neboť by měly být rozesílány i médiím.
· Děkovné a zdvořilostní dopisy jsou významnou prezentací města, ale jejich psaní by nemělo být zautomatizováno. Nemělo by se zapomínat na poděkování do zahraničí po návratu ze služební cesty, poděkování kolegům, u kterých jsme byli na zkušené, poděkování firmám za spolupráci na různých akcí, ale i poděkování občanům za přístup k nějakým novinkám (viz. inzeráty). 
· Blahopřání k výročí od starosty by mělo být běžnou součástí PR. Sekretářka starosty by měla mít přehled významných lidí ze Slavkovska s uvedením jejich data narození a starosta by měl gratulovat písemně k výročí. Také by měla mít přehled o bývalých zaměstnancích Městského úřadu a gratulovat písemně k výročí. Tajemník města by měl mít přehled o současných zaměstnancích Městského úřadu a gratulovat písemně k výročí. Matrika by měla spravovat kontakty jubilantů pro SPOZ za účelem hlídání termínů blahopřání.
· Novoročenky jsou rovněž prezentací města a jeho představitelů a formou poděkování za celoroční spolupráci. Doposud zavedený systém odpovídá našim potřebám.
· Knihy, mapky, průvodce atd., jsou výbornou prezentací města. 

2) Webové stránky města
 
Naše webové stránky procházejí nyní obměnou. Na stránkách by mohl být také zvukový záznam ze zastupitelstva, bylo by však nutné vyřešit legislativní stránku. V českých podmínkách by to bylo ojedinělé a např. na Táborsku bylo toto ohodnoceno cenou hejtmana. Stránky by měly obsahovat složku s významnými úspěchy za uplynulý rok napsanými čtivou formou, např. počet vydaných řidičských průkazů atd. Dále by stránky města měly obsahovat ucelený informační systém územně plánovací dokumentace (výkresové části, text), důsledkem je zbytečné zatížení pracovníků odboru při poskytování rutinních informací; malé povědomí o tom, co územní plán všechno ovlivňuje; možnost samostatně vkládat informace a upravovat výraz sekcí a další. A v neposlední řadě také seznam akcí pořádaných městem a ve městě i s daty konání a dlouhodobý plán rozvoje města.

3) Masmédia – zesilovači zpráv

Spolupráce s masmédii probíhá několika formami. Je velmi důležitá pro obraz města v očích občanů, k získávání, obnovování a posilování image úřadu a k informování, přesvědčování  a získávání veřejnosti pro záměry a akce města. Je nutno se zástupci médií udržovat hlavně férové vztahy. Ty umožňují včas reagovat na krizové situace tím, že dostaneme včas informaci o problémech. Spolupráci s médii je možno rozdělit asi takto:

· Tiskové konference jsou styčným bodem naší spolupráce s médii. Fungují tiskové konference k určitým tématickým záležitostem, např. na ZS-A zahájení sezóny. Také se pravidelně konají setkání s občany. Tato forma spolupráce je určitě velice vhodná a umožňuje osobní kontakt s novináři jak píšícími, tak s ostatními. Je potřeba se však dobře připravit a reagovat na otázky, které jsou někdy cíleně problémové a nečekané.
· Tiskové zprávy jsou dalším důležitým prvkem prezentace města. Předáváme je u příležitosti různých akcí, potřebě sdělit důležitou událost občanům anebo také jako reakci na kritiku či krizovou událost. V některých případech lze vydávat tiskové zprávy i po jednání rady města.  Všechny odbory by měly více prezentovat svou práci a připravovat odpovídající tiskové zprávy. Od novinářů by mělo být vyžadováno zasílání jejich článků s informacemi z úřadu k autorizaci. Všichni vedoucí by mohli ve čtvrtek předávat informace o chystaných nebo realizovaných akcích osobě odpovědné za PR, která by zprávy zpracovala, zajistila jejich korekturu starostou a odeslala médiím, včetně televizních studií. Také by novinářům mohl být zasílán přehled témat, k nimž jim můžeme připravit na požádání tiskovou zprávu. Je třeba zajistit zpětný monitoring. Zpráva by měla mít předepsanou strukturu.
· Tištěná média - noviny, časopisy, knihy, letáky atd. Forma spolupráce viz. výše. Je nutno více prezentovat úspěchy a pozitivní zprávy i mimo uvedené formy. Velmi vhodná je spolupráce s prestižními časopisy v oblasti architektury, životního prostředí, cestovního ruchu a kultury, což by přineslo skvělou prezentaci města po republice i ve světě. V naší oblasti je velmi čtený i časopis Moderní obec. Vhodnou formou prezentace jsou i různé knihy, např. o Jižních Moravě, ale je potřeba zvažovat, zda nabízená cena má také prezentační efekt. Město se může prezentovat i na různých mapách a průvodcích či letácích, což je většinou laciná forma prezentace, ale mnohdy velmi účinná, zejména pro určitou skupinu obyvatel. Dále například leták u příležitosti  významného závodu, který by propagoval naše sportoviště, a významné akce, letáky na fotbalových a hokejových utkáních, různé konference apod.
· Elektronická média, tj. rozhlas, televize, video, internet, kino. Opět základní spolupráce s rozhlasovými stanicemi a televizí probíhá shora popsanou formou. Dále funguje spolupráce díky kontaktům s těmito médii a sami redaktoři nás kontaktují a jsou zvyklí přinášet informace ze Slavkovska. Celkem není problém se dostat do vysílacích časů regionálních televizních deníků, ale do hlavního vysílacího času televizních novin se můžeme dostat, bohužel, převážně jedině díky nějakým průšvihům. Bylo by vhodné nechat zpracovat profesionální video u příležitosti nějaké velké akce, které by bylo součástí DVD a www prezentace města. Určitě dobrá je i prezentace chrámového sboru pro zahraniční uplatnění. Ze strany firem patrně velký zájem o například celojihomoravskou prezentaci příliš nebude. Fenoménem dneška je internet. Město by mělo být zaregistrováno na některé sociální síti (Facebook, SkillPages apod. a určený pracovník by tam měl denně komunikovat. Zejména mladí lidé používají internet jako základní formu získávání informací a vzdělaní. Naše Městské kino by  mohlo sloužit také více naší prezentaci. Určitě se dají před vlastním pořadem promítat důležitá sdělení, pozvánky a prezentace. Stejně tak i na všech našich tělovýchovných zařízeních.

4) Osobní komunikace.

Tímto pojmem je myšlen osobní kontakt mezi představiteli města a médii a to například formou rozhovoru na mikrofon pro novináře, formou projevu na veřejnosti, rozhovoru s občany, vystoupení na mítincích, poradách apod. Každý z nás ztratil vstupem do funkce velkou část svého soukromí a kromě plánovaných osobních služebních prezentací musíme zastupovat město po celý den. My jsme si toho určitě vědomi, ale problémem je vystupování všech našich zaměstnanců, kteří si možná toto neuvědomují. Nutná je týmová spolupráce a zachovávání loajality. Důležitým prvkem osobní komunikace je například osobní setkání se spolupracovníky na závěr roku, s řediteli škol, se starosty obcí apod. Toto spadá částečně do bodu „akce“.

5) Jiná média 

Dají se využít fasády domů, sportoviště, billboardy, plochy autobusů, autobusové zastávky, které nemá pronajaty soukromá firma. Naší vizitkou jsou i vítací cedule, a informační tabule o partnerských městech na příjezdových komunikacích. Kulturu města tvoří i informační cedule a šipky, názvy ulic. Zde je třeba zachovat jednotný vizuální styl. Naší vizitkou bude jistě i označení automobilů (ne všech, např. odbor sociální péče by měl jezdit na kontroly anonymně) a to i automobilů našich příspěvkových organizací. Možná je potřeba se zamyslet i nad image zasedačky pro jednání zastupitelstva, zda ji např. nezvelebit květinami, popřípadě obrazy. K prezentaci je potřeba využívat všechny budovy v majetku města, v oblasti dopravy využití např. autobusů, zastávek, atd.

6)  Akce 

Akce jsou významnou prezentací města. Mají tu výhodu, že většinou prezentují úspěch a pozitivno a lze se na ně dobře připravit. Z městem používaných forem akcí uvádíme následující příklad: výstavy a s nimi spojené vernisáže jsou pravidelně organizovány ZS-A. Slavnostní přestřižení pásky u příležitosti dokončení akcí apod. se staly před několika lety běžnou součástí našeho PR. Dále sem patří různá setkání při příležitostech např. pietní akty, které přinášejí úctu k občanům a prezentují kulturu města. Dále dny otevřených dveří pro školy, exkurze a praxe. Účast na veletrzích cestovního ruchu, posílání přihlášek do soutěží, např. PRESTA, Park roku atd. Důležité jsou i rauty a večeře s představiteli firem. Formou komunikace s veřejností je i výzkum veřejného mínění, ale třeba i účast města na metodách kvality CAF a benchmarking. Důležité jsou také nejvíce navštěvované akce; Napoleonské dny, Vzpomínkové akce, Dny Slavkova a Svatourbanské hody a další menší veřejné akce různých zájmových uskupení působících ve městě. Akcemi jsou ale také organizace soutěží nebo ocenění nejlepších studentů při předávání vysvědčení, popřípadě jiné zvláštní ceny. Prezentujeme se ale i vítáním občánků nebo svatebními obřady. Všechno by mělo být přiměřeně honosné, ale ne kýčovitě okázalé. Mohla by existovat také putovní výstava fotografií z našeho města po partnerských městech. Je důležité naučit se ke všem našim aktivitám připravovat tiskové zprávy, než to odezní.

7) Organizační kultura firmy. 

Můžeme se všemožně snažit zajistit dobrý obraz města na veřejnosti, ale nesmírně důležité je zajistit vlastní firemní kulturu, protože každý den přichází do našich budov velké množství občanů a rovněž naší zaměstnanci se pohybují mezi obyvateli města. Veškerá dlouhodobá snaha může být zničena nevhodným chováním nejposlednějšího referenta.

Výčet prvků firemní kultury:

· Stav budov, prostředí, čistota a vzhled objektů i kanceláří při vstupu do budov již dělá velký dojem o městě. Je nutno udržovat budovy jak z vnějšku tak zevnitř na patřičné úrovni, dbát na úroveň doplňků a architektonických prvků. Hodně dělá i kultura sezení při čekání na vyřízení záležitostí. Důležité je také uspořádání kanceláří a pořádek v nich.
· Způsob přijetí občanů je velmi důležitý a vypovídá o firemní kultuře. Již první setkání s pracovníkem na chodbě, jakým způsobem občana navede do správné kanceláře, dělá mnoho. Dále pak samozřejmě referent, který přímo řeší konkrétní věc s občanem, zastupující kolega, atd.
· Telefonování je rovněž prvním kontaktem s občanem a může vytvořit v občanech buď příznivý, nebo nepříznivý dojem. Měla by existovat jednotná metodika přijímání telefonických hovorů, například: Městský úřad Slavkov u Brna, řidičské průkazy, Jana Havlíčková, dobrý den co pro vás mohu udělat?“
· Oblečení zaměstnanců také vytváří image města. Vhodné oblékání je řešeno vnitřním předpisem města.
· Vizitky – pryč s anonymitou. Zaměstnanci města by neměli být pro občany anonymní. Řešením jsou vizitky u dveří kanceláří, vizitky s fotkami v kancelářích na stolech – vše v jednotném stylu. Dále vydání brožury a seznamu na internetu.
· Způsob verbální komunikace zaměstnanců a jejich běžné chování na úřadu, na školeních, kam jsou pracovníci vysláni, na seminářích a různých akcích, ale i k sobě navzájem.
· Aktivní (tzv. proklientský) přístup v elektronické a písemné komunikaci zaměstnanců, zejména při odpovídání na různé dotazy, se projevuje zájmem, vstřícností a snahou odpovědět co nejvíce. Pracovníci města by měli poskytovat odborné a úplné odpovědi, uvádět kontakty. Z odpovědi, s výjimkou vyloženě „úředních“ dopisů, kde se to nehodí (např. správní řízení, rozhodnutí atd.), by měla být patrná vřelost (přání hezkého dne, nabídka pomoci, nabídka prodiskutování věci telefonicky, nabídka schůzky, poskytnutí kontaktu, zaslání přílohy s formulářem nebo odkazu, kde formulář najít). V e-mailové komunikaci by všichni měli používat podpis s uvedením adresy a funkce.
· Vizuální prezentace, hlavičkový papír, logo. Máme zpracovaný jednotný vizuální styl. 
· Vlajka města před radnicí by měla viset trvale jako prezentace města a symbol hrdosti k Městu Slavkov u Brna.
· Sociální vybavení budov rovněž přispívá k image firmy. Týká se to i veřejného WC a neudržovaných budov.
· Technické vybavení přináší nejen dobrou prezentaci zejména odborné úrovně města, ale přispívá i k motivaci pracovníků.
· Reklamní cukrovinky, tj. např. balené cukry a sušenky podávané návštěvám ke kávě s logem města.


8) Zpětnou vazbu 

Zpětnou vazbu tvoří zejména monitoring tisku zpracovávaný pracovníkem odpovědným za PR a dále vlastní monitoring každého z nás. Lze využít pravidelný monitoring podle klíčových slov z knihovny, monitoring skrze stránky pana Malečka (diskuse u článků) a pomocí měření kladných a záporných odezev ve sledovaných novinách (výstřižková služba sekretářky starosty) s následným vyhodnocením účinnosti našeho PR, např. 1x měsíčně zpracování tabulky s hodnocením odezev na články, které se týkají našeho města a činnosti jeho zaměstnanců.
.
9) Krizové situace, fámy

 Tyto stavy je potřeba řešit preventivně vydáváním tiskových zpráv nebo svoláním tiskových konferencí. Většinou bere na sebe zodpovědnost odpovídat starosta nebo tajemník. Scénář funguje a není potřeba jej měnit. Nutné je včas komunikovat!!!


[bookmark: _Toc356760968]Dotazník
Řekněte to narovinu!

1. Jak často navštěvujete MU Slavkov?
a) Vice jak jednou za měsíc
b) Několikrát ročně
c) Maximálně jednou do roka
d) Méně než jednou do roka

2. Do jaké míry jste spokojen/a se službami MÚ Slavkov?
a) Velmi spokojen
b) Spíše spokojen
c) Spíše nespokojen
d) Nespokojen → Co je hlavním důvodem?

3. Jak jste spokojeni s délkou vyřizování Vašich záležitostí na MÚ?
a) Velmi spokojen/a
b) Spíše spokojen
c) Spíše nespokojen
d) Nespokojen → Co je hlavním důvodem?

4. Jak hodnotíte ochotu uředníků pomoci Vám, myšleno např. s orientací na úřadě, s vyplněním formulářů apod.?
a) Velmi ochotní
b) Spiše ochotní
c) Spiše neochotní
d) Neochotní

5. Odkud čerpáte informace o činnosti města?
a) Webové stránky města
b) Zpravodaj města
c) Úředni deska
d) Jiné - …
e) Nezajimám se

6. Čtete letáky a jiné tiskoviny, které vydavá MÚ?
a) Ano, pravidelně → Hodnotíte dane informace jako: a) Velmi přínosné
b) Občas ano → b) Přínosné
c) Malokdy → c) Nepřínosné
d) Nikdy jsem je nečetl/a

7. Víte o poskytované službě Řekněte to na rovinu, která je na webu?
a) Ano
b) Ne

8. Ocenil/a by jste více podrobné informace ohledně výdajů MU?
a) Ano
b) Ne

9. Účastnil/a byste se pravidelné měsíční neformalní schůze, kde by jste mohl/a dávat podněty ke zlepšeni práce MÚ?
a) Ano
b) Občas
c) Ne

10. Jste spokojen/a s činností zastupitelstva města jako takového?
a) Rozhodně ano
b) Spíše ano
c) Spíše ne
d) Rozhodně ne
e) Nemám dostatek informací o jeho činnosti

[bookmark: _Toc356760969]Fotky
Fotka č. 1
[image: C:\Users\Zly Pes\Desktop\Slavkov\foto č.1.jpg]


Fotka č. 2
[image: C:\Users\Zly Pes\Desktop\Slavkov\navržený prostor pro vytvoření nové plochy - není odkaz v textu.jpg]
Jak často navštěvujete MÚ Slavkov?









Celkem	
více jak jednou za měsíc	několikrát ročně	maximálně jednou do roka	méně než jednou do roka	1	2	22	35	

Spokojenost zákazníků MÚ Slavkov:
se službami	velmi spokojeni	spíše spokojeni	spíše nespokojeni	nespokojeni	22	31	3	2	s rychlostí vyřizování dokumentů	velmi spokojeni	spíše spokojeni	spíše nespokojeni	nespokojeni	26	29	3	0	s ochotou zaměstnanců MÚ	velmi spokojeni	spíše spokojeni	spíše nespokojeni	nespokojeni	30	24	4	0	Odpovědi respondentů

Čentnosti



Odkud čerpáte informace o činnosti města?















Celkem	



Web	Zpravodaj	Úřední deska	Jiné	21	28	8	3	
Spokojenost s činností zastupitelstva města:









Celkem	
Rozhodně ano	Spíše ano	Spíše ne	Rozhodně ne	23	30	6	1	
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