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1. Úvod 
 

Tento výstup navazuje na jiţ provedenou Studii informačních center v Českém Švýcarsku 

(dále jen „Studie“), která analyzovala stav informační sítě v regionu ke dni 31.10.2013. Na 

základě provedené podrobné analýzy byly v rámci Studie naformulovány návrhy efektivních 

opatření pro jednotlivá informační centra.  

Cílem tohoto Pilotního ověření Studie informačních center v Českém Švýcarsku je 

zjistit, zda a do jaké míry se tyto návrhy efektivních opatření (doporučení) realizovaly 

v praxi jednotlivých IC.  

Dalším cílem tohoto Pilotního ověření je vypracovat a realizovat další postupy ke zlepšení 

kvality poskytovaných informačních sluţeb a následně je ověřit. 

Na tuto Pilotní studii bude navazovat Zpráva o následném ověření výstupů Studie 

informačních center v Českém Švýcarsku. 
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2. Popis pilotního ověření 
Veškerá opatření Pilotního ověření lze dle jejich zaměření rozčlenit se na 4 oblasti: 

 

Kaţdou oblast podrobněji popisují následující kapitoly. 

 

2.1. Implementace efektivních opatření Studie v informačních centrech 

V rámci Studie informačních center byla provedena podrobná analýza sítě turistické 

informační sluţby v destinaci České Švýcarsko, na základě které byly vytvořeny návrhy 

efektivních opatření pro zvýšení kvality poskytovaných sluţeb v jednotlivých informačních 

centrech destinace. 

Nejčastější návrhy efektivních opatření byly následující: 

 zavést monitoring zpětné vazby (viz. odstavec 2.1.1.) 

 zavést monitoring návštěvnosti (viz. odstavec 2.1.2.) 

 umístit směrovky v obci/městě (viz. odstavec 2.1.3.) 

 zlepšit webovou prezentaci IC (viz. kapitola 2.2.) 

 doplnit si znalosti širšího regionu zejm. Saského Švýcarska (viz. kapitola 2.4.) 

 

V rámci Pilotního ověření byly (formou doporučení) konkrétní návrhy efektivních opatření 

odeslány kompetentním osobám v jednotlivých informačních centrech.  

Na konci turistické sezóny 2014 se bude terénním šetřením zjišťovat, jak proběhla 

implementace těchto doporučení. Výsledky shrne Zpráva o následném ověření výstupů 

studie. 

  

Propagace IC 
na internetu
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informačních 

služeb
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informačních 

služeb 
emailem

Implementace 
efektivních 
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2.1.1. Monitoring zpětné vazby 

 

Z terénního šetření v rámci Studie vyplynulo, ţe 44% IC zpětnou vazbu spokojenosti 

návštěvníkům ţádným způsobem nemonitoruje. Všem těmto IC bylo v rámci návrhu 

efektivních opatření doporučeno monitoring zavést. 

Nejčastějším způsobem monitoringu zpětné vazby je tzv. kniha návštěv (někdy nazývána 

také kniha přání a stíţností), do které návštěvníci spontánně zapisují své dojmy z návštěvy 

IC.  

Aby bylo zajištěno, ţe návštěvníci budou do knihy zapisovat, musí se jim to co nejvíce 

usnadnit: 

 kniha by měla být dobře viditelná (nejlépe otevřená) – kdyţ návštěvníci uvidí 

stránku plnou zápisů, bude je to nejspíše motivovat také „přispět“, 

 kniha by měla být umístěna na volně přístupném místě – většinu návštěvníků 

odradí si o knihu říkat pracovníkům,  

 musí být umoţněno soukromí (anonymita) – mnoho návštěvníků můţe odradit 

cokoli psát, pokud bude pracovník IC „koukat pod ruku“,  

 měla by být k dispozici tuţka (připevněná ke knize proti ztrátě) – ne kaţdý 

návštěvník nosí u sebe tuţku a říct si o ní opět odrazuje 

 apod.  

Další moţností, jak sledovat spokojenost návštěvníků s IC, jsou dotazníky. Pokud se do 

dotazníku připraví otázky typu: odkud jste přijeli, na jak dlouho, kde jste se o IC dozvěděli 

apod., mohou slouţit i jako nástroj monitoringu návštěvnosti, hodnocení propagace IC aj.  

U dotazníků je často problém s neochotou návštěvníků je vyplňovat, obzvlášť pokud nejsou 

stručné a jednoduché na vyplnění. Vhodné je motivovat návštěvníky k vyplnění např. 

losováním o výhru apod. 

Jiné moţnosti monitoringu zpětné vazby umoţňuje např. webová stránka IC či profil na 

sociální síti, kam návštěvníci mohou psát své názory. Určitý projev spokojenosti mohou 

také ukázat různé hlasovací soutěţe. Zajímavý a originální způsob monitoringu zpětné 

vazby pouţívá IC ve Varnsdorfu, kdy kaţdý návštěvník při odchodu můţe vyjádřit svou 

spokojenost či nespokojenost tak, ţe vybere kartičku s vhodným „smajlíkem“ (/) a 

vhodí jí do hlasovací urny. 
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2.1.2. Monitoring návštěvnosti 

 

Monitoring návštěvnosti je důleţitým nástrojem řízení kvality poskytovaných sluţeb v IC. 
Trend vývoje návštěvnosti určitým způsobem ukazuje míru úspěšnosti nových opatření  - 
např. provedená marketingová kampaň, otevření nové expozice, zavedení navigačního 
systému v obci aj.  
 
Výše průměrné návštěvnosti v jednotlivé dny v týdnu by měla být klíčová při rozhodování o 
otevírací době IC. Hodnoty průměrné měsíční návštěvnosti by měly určovat u sezónních IC, 
ve které měsíce bude IC zavřeno.   
 
Nejčastěji pouţívanou metodou monitoringu návštěvnosti je zapisování, které pouţívá 89% 
IC v Českém Švýcarsku. Tato metoda je nejlevnější ale můţe být pro pracovníky IC 
zatěţující. 
Jedná se o jednoduché zaznamenání (nejčastěji jen napsáním čárky) pracovníkem IC při 
kaţdém příchodu návštěvníka. Čárkování se většinou provádí na prázdný papír a na konci 
dne se počet čárek jednoduše sečte. Některá IC při zaznamenávání rozlišují (čárkují zvlášť) 
návštěvníky z ČR a cizince. Lze také zaznamenávat návštěvnost v jednotlivých hodinách, 
aby se získala informace o tom, jak se proměňuje návštěvnost během dne, coţ by mělo být 
podkladem pro rozhodování o případné změně otevírací doby.  
Pro lepší vypovídací hodnotu je vhodné mít pro zapisování návštěvnosti předem připravený 
záznamový arch, do kterého se zapíše např. i údaj o počasí aj.  
 
Následující obrázek zobrazuje příklad vyplnění záznamového archu: 
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Další variantou monitoringu návštěvnosti je instalace sčítacího přístroje nejčastěji do 
vstupních prostor. Takové sledování návštěvnosti nezatěţuje pracovníky IC, ale jedná se o 
podstatně finančně náročnější metodu. Přesnost takových zařízení je často velice sporná – 
získaná čísla z tohoto přístroje se většinou neshodují s čárkováním - např. při průchodu 
více osob najednou je zaznamenána jen jedna, osoba (dítě) přešlapující na místě je 
zaznamenána vícekrát apod. 
 
 

2.1.3. Směrovky v obci/městě 

 

Přijede-li turista do obce/města poprvé, určitě uvítá má-li obec/město nějaký navigační 

systém. Jeho první kroky pak díky směrovkám mohou směřovat do informačního centra.  

Existuje celá řada variant směrovek na informační centrum, ale určitě je vhodné pouţít 

symbol „i“, který je mezinárodně srozumitelný. 

  
 

   

 

 
 

   
 

Pokud uţ město má nějaký navigační systém, ale chybí směrovka přímo na informační 

centrum, lze si poradit i dolepením symbolu „i“ na vhodnou směrovku. 
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2.2. Propagace informačních center na internetu  

 

Webová prezentace je v dnešní době velice důleţitá forma propagace regionu. Velká část 

turistů si před návštěvou destinace zjišťuje informace prostřednictvím internetu a na 

základě nich se rozhoduje, zda vůbec destinaci navštíví. Pokud se návštěvník pro pobyt jiţ 

rozhodl, hledá si informace o turistických cílech a také, kde je nejbliţší informační 

centrum od místa jeho pobytu.  

Internetová prezentace IC je vizitkou, na základě které si návštěvník dělá první dojem o 

úrovni IC. Měla by být vytvořena tak, aby návštěvníka motivovala IC navštívit. 

Při formulaci textu na webové stránce by měla být slova volena co nejefektivněji 

z hlediska tzv. SEO optimalizace (tj. vyhledávaná slova na vyhledávačích typu seznam.cz, 

google.cz aj.). 

Vedle provozování vlastních internetových stránek provozovatelem IC by mělo být 

samozřejmostí propagovat informační centrum na webu obce/města, kde IC sídlí. Přesto ze 

Studie vyplynulo, ţe 7 IC (39%) svou prezentaci na webových stránkách obce/města nemá. 

Stránka IC by měla být na webu (provozovatele/ obce) snadno dohledatelná – vhodné je 

umístění odkazu přímo na úvodní stranu webu tak jako to je např. na webových stránkách 

města Šluknov: 
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Internetová prezentace IC by měla obsahovat minimálně následující informace: 

 název IC 

 adresu IC 

 kontaktní telefon 

 kontaktní e-mail 

 provozní dobu (zda je celoročně otevřené nebo jen sezónně) 

 otevírací dobu (od… do..) 

Vhodné je prezentaci IC doplnit i o: 

 fotografie IC 

 seznam poskytovaných sluţeb 

 mapku polohy IC 

 informaci o moţnosti parkování v místě IC 

 tipy na výlety v okolí IC 

 

 

Podrobné analýze webových prezentací jednotlivých informačních center Českého 

Švýcarska se věnuje kapitola 3. Hodnocení webových prezentací informačních center. 
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2.3. Poskytování informačních služeb prostřednictvím elektronické pošty 

 
Elektronická pošta je v dnešní době běţným způsobem komunikace a je vyuţívaná také 
potenciálními návštěvníky destinace k zasílání dotazů do IC. V rámci Studie 89 % 
informačních center uvedlo, ţe poskytuje informační sluţby prostřednictvím e-mailů.  
 

Charakter textu 

Při psané komunikaci by měla být spisovná čeština samozřejmostí. Z textu by také měla 
vyzařovat ochota pracovníka IC pomoci, text by měl být zdvořilý a srozumitelný.  
 

Obsah textu 

Obsahově by měl text vhodným způsobem odpovídat na pokládané dotazy, měl by být 
doprovázen vhodnými odkazy na webové stránky s dalšími informacemi případně doplněn 
přílohou emailu (např. mapkou). 
 

Formální náležitosti textu 

V textu by neměly chybět následující body: 

 pozdrav 

 oslovení jménem (pokud jej známe) 

 poděkování za email 
 

 rozloučení 

 přání krásného dne 

 přání krásného pobytu 
 

 jméno pracovníka 

 název organizace 

 uvedení adresy 

 telefonní kontakt 

 e-mail 

 webová stránka 
 
 

Rychlost odpovědí 

Pracovníci IC by měli dbát na to, aby se emailové dotazy řešily bez prodlení. Pokud nelze 
odpovědět obratem, měl by být klient stručně informován, ţe se jeho dotazem zabývá a ţe 
bude zodpovězen co nejrychleji.  
 
Jelikoţ se dotazy klientů IC velice často opakují (např. Co je ve Vašem městě 
zajímavého?), je pro pracovníky IC vhodné mít předem připravené verze odpovědí s tipy na 
výlety vč. odkazů, které pracovník IC případně podle potřeby mírně upraví pro konkrétního 
tazatele. Vhodné je také vyuţití automaticky nastaveného podpisu se všemi výše 
zmíněnými náleţitostmi (adresa, kontakty).  
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2.4. Přeshraničnost informačních služeb 

 

Z řízených rozhovorů během dotazníkového šetření v rámci Studie IC vyplynulo, ţe 

pracovníci IC jsou většinou opravdoví místní znalci, kteří dovedou velmi pohotově poradit, 

co je v okolí IC zajímavého. Někteří pracovníci ale přiznávají, ţe nemají příliš mnoho 

znalostí o širším regionu – většinou dovedou doporučit pouze hlavní známé atraktivity 

Českého Švýcarska (Pravčickou bránu, soutěsky a Jetřichovické vyhlídky).  

Většina dotazovaných pracovníků uvedla, ţe jim zcela chybí vlastní osobní zkušenost 

s turistickými místy v Saském Švýcarsku. Někteří respondenti připustili, ţe mají problém 

s doporučováním míst v SŠ, většinou jsou schopni návštěvníkům IC doporučit návštěvu 

skalního mostu Bastei a pevnosti Königstein, ale hlubší znalosti o těchto místech nemají. 

Většinou je problém i s poskytováním informací o přeshraniční dopravní obsluţnosti. 

V rámci Studie IC bylo zjištěno, ţe celkem 11 infocenter (61%) uvádí, ţe návštěvníci IC se 

na Saské Švýcarsko ptají často. Pro zlepšení kvality poskytovaných informačních sluţeb je 

velice důleţité zlepšit úroveň znalostí o přeshraniční turistické nabídce a dopravní 

infrastruktuře regionu.  

Jedním z opatření tohoto Pilotního ověření bude uspořádání intenzivního kurzu pro 

pracovníky IC – více informací o tomto opatření viz. kapitola 6. Další postup pilotního 

ověření.  

Studie IC se zaměřovala také na analýzu přeshraniční spolupráce jednotlivých IC. 

Z výsledků analýzy vyplynulo, ţe 67% informačních center nemá ţádnou formu přeshraniční 

spolupráce. V rámci návrhu efektivních opatření bylo doporučováno navázat přeshraniční 

spolupráci. Informační středisko, které je nedaleko hranic, by mělo navázat kontakt 

s pracovníky ve vedlejším městě/obci na druhé straně hranice. Taková přeshraniční 

spolupráce by mohla mít výhody pro obě strany a mohla by se odehrávat ve formě: 

 vzájemné předávání informačních materiálů 

 vzájemná přeshraniční propagace akcí pro veřejnost 

 vzájemná propagace informačních center – tj. osobně doporučovat návštěvníkům 

také IC na druhé straně hranice, vzájemně si propagovat IC na webových stránkách 

 společná tvorba přeshraničních turistických produktů – např. tvorba přeshraničních 

turistických tras a informačních materiálů o nich 

 vzájemná spolupráce při přípravě a realizaci přeshraničních projektů v oblasti 

turistického ruchu např. v rámci programu Cíl3/Ziel 3 
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3. Hodnocení webových prezentací informačních center 
 

Jak jiţ bylo napsáno výše, webová prezentace je v dnešní době jednou z nejdůleţitějších 

forem propagace regionu. Vhodně vytvořené webové stránky mohou být často rozhodujícím 

faktorem při volbě míst, kam potenciální návštěvník vyrazí.  

Cílem této kapitoly Pilotního ověření je podrobná analýza webových prezentací 

jednotlivých informačních center. 

 

3.1. Způsob hodnocení webových prezentací 

Tato analýza hodnotí webové prezentace z různých úhlů pohledu: 

 dostupnost prezentace IC 

 celkový vzhled webu 

 kompletnost základních informací o IC 

 další doplňující prvky prezentace 

 Hodnocení dostupnosti prezentace 

Prezentace IC by měla být snadno dohledatelná na internetu prostřednictvím 

internetového vyhledávače např. seznam.cz. V rámci Pilotního ověření byla provedena 

analýza výsledků vyhledávání jednotlivých IC – do internetového vyhledávače bylo postupně 

zadáváno sousloví „informační centrum XY“. 

Dále bylo posuzováno, jak je odkaz na samotné IC dohledatelný na webu obce/města a 

webu provozovatele IC (pokud to není obec/město), tj. jaká je cesta na stránku IC a na 

„kolik kliků“ se na ní lze dostat. 

 

Hodnocení celkového vzhledu webu 

Web by měl být přehledný ale zároveň atraktivní. Nepřehledný, nemoderní, 

neprofesionální web s nefunkčními odkazy odradí kaţdého návštěvníka. Součástí kvalitního 

webu by měly být i atraktivní fotografie. 

 

Hodnocení kompletnosti základních informací o IC 

Jak jiţ bylo napsáno, kaţdá internetová stránka IC by měla obsahovat minimálně 

následující informace o informačním středisku: 

 název IC 

 adresu IC 

 kontaktní telefon 

 kontaktní e-mail 

 provozní dobu (zda je celoročně otevřené nebo jen sezónně) 

 otevírací dobu (od… do..) 
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Hodnocení dalších doplňujících prvků prezentace 

Kvalitní stránka o informačním středisku by měla kromě výše uvedených základních 

informací o IC poskytnout i další informace, které by měly potenciálního turistu motivovat 

dané IC osobně navštívit. 

Vhodné je prezentaci IC doplnit i o: 

 seznam poskytovaných sluţeb – aby bylo zřejmé, ţe návštěvníkovi má IC co 

nabídnout, ţe návštěva stojí za to 

 fotografie IC – kvalitní fotografie interiéru vč. nabídky informačních materiálů by 

měly vypadat lákavě, fotografie budovy IC by měla usnadnit hledání IC  

 mapku polohy IC – pro usnadnění hledání IC 

 informaci o moţnosti parkování v místě IC – aby se předešlo zbytečným zmatkům a 

případným pokutám návštěvníků, kteří to ve městě/obci neznají 

 tipy na výlety v okolí IC – aby potenciální návštěvník viděl, ţe obec/město/region 

má co nabídnout a aby si případně předem rozmyslel, co by chtěl navštívit (a resp. 

na co konkrétně se pracovníka IC zeptat) 

 další moderní prvky, zvyšující prestiţ IC – např. virtuální prohlídka IC, online-

kamera 

 

Virtuální prohlídka na webu IC Krásná Lípa
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3.2. Hodnocení webových prezentací jednotlivých informačních center 

 

3.2.1. IC Tisá 

Informační centrum v Tisé provozuje obec Tisá, která má webové stránky www.tisa.cz. 

Po zadání sousloví „informační 

centrum Tisá“ do vyhledávače 

Seznam.cz se zobrazí následující 

nabídka webů: 

Výše uvedené webové stránky 

obce Tisá jsou na 1.místě 

 

 

 

 

 

Webové stránky obce Tisá 

(www.tisa.cz):

 

Web obce Tisá je velmi vydařený a přehledný. Kromě běţných obecních informací obsahuje 

informace pro turisty, které jsou obsáhlé a postihují všechna moţná témata, která mohou 

http://www.tisa.cz/
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turisté potřebovat.  Web je i v angličtině a němčině. Hlavní atraktivita obce Tiské stěny 

má svou záloţku přímo na úvodní straně webu.  

Na úvodní straně webu nalezneme také odkaz na Infostředisko. 

 

Stránka o infostředisku v Tisé obsahuje všechny potřebné informace o tomto infostředisku – 

tj. kontakty, provozní dobu a adresu. Jediné, co lze vytknout, je chybějící informace o 

sezónnosti infostřediska, které v měsících listopad aţ březen není v provozu. Stránku o 

infostředisku nelze zobrazit v německém ani anglickém jazyce. Stránka by mohla být 

doplněna vhodnou fotografií infostřediska.  
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3.2.2. IC Děčín 

Toto informační centrum je provozováno městem Děčín, jehoţ webové stránky jsou 

www.idecin.cz. 

 

 

Po zadání sousloví „informační 

centrum Děčín“ do vyhledávače 

Seznam.cz se zobrazí následující 

nabídka webů: 

Výše uvedené webové stránky města 

Děčín jsou zobrazeny na 3.místě 

 

 

 

 

 

Webové stránky www.idecin.cz jsou oficiálním turistickým portálem města Děčín. Stránky 

jsou vydařené a přehledné. Fungují ve 4 jazycích – kromě češtiny i v angličtině, němčině a 

polštině. Na turistické atraktivity upozorňuje uţ ve své úvodní stránce pomocí fotografií 

s názvy míst v pravé horní části.  

Odkaz na informační středisko na úvodní straně není v nabídce „Turistické cíle“ ale pod 

záloţkou „Kontakty“ v nabídce „Infocentra“. 

http://www.idecin.cz/
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Samotná stránka Městského informačního centra Atlantik obsahuje všechny potřebné 

základní informace (adresu, kontakty, provozní dobu) a je opatřena i fotografií. 

 

 

3.2.3. IC Hřensko 

 

Informační centrum je provozováno společností 

Českosaské Švýcarsko – turistické informace, 

s.r.o., jejíţ webové stránky jsou na adrese 

www.ceskosaske-svycarsko.cz. 

 

Po zadání sousloví „informační centrum Hřensko“ 

do vyhledávače Seznam.cz se zobrazí následující 

nabídka webů: 

Výše uvedené webové stránky provozovatele IC 

Hřensko jsou zobrazeny na 10. místě 

Webové stránky obce Hřensko (www.hrensko.cz) 

se v nabídce prvních 10 nevyskytují 

 

 

Stránky provozovatele IC www.ceskosaske-

svycarsko.cz. jsou opatřeny velmi vydařenými 

atraktivními fotografiemi, ale kvůli sloupcovitému členění do četných seznamů textů 

působí spíše přehlceně. Obsahují však dostatek turistických informací. 

http://www.ceskosaske-svycarsko.cz/
http://www.ceskosaske-svycarsko.cz/
http://www.ceskosaske-svycarsko.cz/
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Přímý odkaz na informační centra na webu nenajdeme, musí se hledat přes nabídku „O 

nás“.  

 

Stránka o infocentru obsahuje vše důleţité (kontakty, adresu, provozní dobu) a je opatřena 

i fotografií IC. 

 

Informaci o IC na webu obce Hřensko nalezneme také. Přímý odkaz na úvodní straně není, 

musí se kliknout na MENU, pak v nabídce na odkaz ÚŘAD a pak do záloţky KONTAKTY, coţ 

je poměrně sloţitá cesta. 
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Prezentace IC na stránkách obce Hřensko je velice stručná, obsahuje adresu, telefon a 

email. Chybí informace o otevírací době. Bylo by vhodné doplnit odkaz na web 

provozovatele a fotografii IC. 
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3.2.4. IC Pravčická brána 

 

Informační centrum Pravčická brána je stejně jako IC Hřensko provozováno společností 

Českosaské Švýcarsko – turistické informace, s.r.o., jejíţ webové stránky jsou na adrese 

www.ceskosaske-svycarsko.cz. 

Po zadání sousloví „informační centrum pravčická 

brána“ do vyhledávače Seznam.cz se zobrazí 

následující nabídka webů: 

Výše uvedené webové stránky provozovatele IC 

Hřensko jsou zobrazeny na 1. místě 

Webové stránky obce Hřensko (www.hrensko.cz) se 

v nabídce prvních 10 nevyskytují 

 

Jak jiţ bylo napsáno u předchozího IC, stránky 

provozovatele IC www.ceskosaske-svycarsko.cz. jsou 

opatřeny velmi vydařenými atraktivními fotografiemi, 

ale kvůli sloupcovitému členění do četných seznamů textů působí spíše přehlceně. Obsahují 

však dostatek turistických informací. 

Přímý odkaz na informační centra na webu nenajdeme, musí se hledat přes nabídku „O 

nás“.  

 

Stránka o infocentru obsahuje vše důleţité (kontakty, adresu, provozní dobu) a je opatřena 

i fotografií IC. 

Na stránkách obce Hřensko www.hrensko.cz se IC Pravčická brána neprezentuje.  

http://www.ceskosaske-svycarsko.cz/
http://www.ceskosaske-svycarsko.cz/
http://www.hrensko.cz/
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3.2.5. IC Mezní Louka 

 

Informační centrum U Fořta na Mezní Louce provozuje soukromý podnikatel, jehoţ webové 

stránky jsou www.uforta.cz. 

 

Po zadání sousloví „informační centrum mezní 

louka“ do vyhledávače Seznam.cz se zobrazí 

následující nabídka webů: 

Webové stránky provozovatele IC U Fořta se v první 

desítce nezobrazí 

Webové stránky obce Hřensko (www.hrensko.cz) se 

v nabídce prvních 10 taktéţ nevyskytují 

 

 

Webové stránky www.uforta.cz jsou vzhledově vydařené a plné krásných fotografií. 

Obsahují také mnoho turistických informací. 

 

Odkaz na stránku IC je na horní liště úvodní strany (informační centrum).  

Stránka IC je sice graficky pěkně zpracovaná a plná pěkný fotografií. Avšak kromě nabídky 

regionálních produktů neposkytuje téměř ţádné informace o samotném IC – chybí i veškeré 

kontaktní údaje (adresa, telefon, email) i informace o provozní době. 

  

http://www.uforta.cz/
http://www.uforta.cz/
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3.2.6. IC Srbská Kamenice 

 

Informační centrum provozuje obec Srbská Kamenice, jejíţ 

webové stránky jsou www.srbska-kamenice.cz. 

Po zadání sousloví „informační centrum srbská 

kamenice“ do vyhledávače Seznam.cz se zobrazí 

následující nabídka webů: 

Webové stránky obce Srbská Kamenice zobrazují na 

1.místě nabídky 

 

 

 

 

Webové stránky obce jsou vzhledově poměrně vydařené a přehledné. Jsou provozovány 

pouze v českém jazyce. Obsahují i turistické informace. Přímo na úvodní straně tohoto 

webu jsou dva odkazy na IC. 
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Stránka IC obsahuje kontaktní údaje (telefon, email), ale adresa chybí. Je zde také 

informace o provozní době a fotografie IC. 

 

3.2.7. IC Česká Kamenice 

 

Informační centrum provozuje město Česká Kamenice, které má webové stránky 

www.ceska-kamenice.cz. 

 

Po zadání sousloví „informační centrum česká 

kamenice“ do vyhledávače Seznam.cz se zobrazí 

následující nabídka webů: 

Webové stránky města Česká Kamenice zobrazují na 

1.místě nabídky 

 

 

 

Webové stránky města nepůsobí úplně moderním dojmem, ale jsou velice přehledné. 

Obsahují také turistické informace. Jsou provozovány ve třech jazykových verzích (ČJ, NJ, 

AJ) – včetně stránky o IC. 

http://www.ceska-kamenice.cz/
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Stránka IC je k nalezení na úvodní straně po kliknutí na nabídku „Turistické informace“ a 

následně na záloţku „Informační centrum“. 

 

Stránka IC Česká Kamenice obsahuje všechny základní informace (kontaktní údaje a 

provozní dobu), seznam sluţeb IC a je opatřena fotografií IC. 
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3.2.8. IC Kytlice 

 

Informační centrum provozuje obec Kytlice, která má webové stránky www.obec-

kytlice.cz. 

Po zadání sousloví „informační centrum kytlice“ do 

vyhledávače Seznam.cz se zobrazí následující nabídka 

webů: 

Webové stránky obce Kytlice se v nabídce prvních 10 

webů nezobrazují. 

 

 

Webové stránky obce 

Kytlice působí velmi 

příjemně a přehledně. 

Jsou pouze v českém 

jazyce. Turistické 

informace téměř 

neobsahují. 

 

Na stránku IC se lze 

dostat přes nabídku 

„Kultura a volný čas“ a 

následně „Infocentrum“.  

 

 

Stránka „Infocentrum“ 

neobsahuje téměř ţádné 

informace o IC – ani 

základní kontaktní údaje 

či provozní dobu apod.  

http://www.obec-kytlice.cz/
http://www.obec-kytlice.cz/
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3.2.9. IC Jetřichovice 

 

IC v Jetřichovicích je provozováno Obecně prospěšnou společností České Švýcarsko, která 

má webové stránky www.ceskesvycarsko.cz. 

 

Po zadání sousloví „informační centrum jetřichovice“ 

do vyhledávače Seznam.cz se zobrazí následující 

nabídka webů: 

Webové stránky provozovatele IC se zobrazují na 

3.místě nabídky 

 

 

 

Webové stránky provozovatele jsou hodnoceny v kapitole 3.2.11. 

Na stránku IC Jetřichovice se lze dostat poměrně sloţitě – na 5 kliknutí, coţ je dané 

obsáhlostí tohoto webu. 

Stránka IC je graficky velice zdařilá, je ve třech jazycích a obsahuje všechny potřebné 

základní informace o IC, je doplněna i fotografií IC a mapkou. 
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3.2.10. IC Dolní Chřibská (Saula) 

 

Toto IC je stejně jako předchozí IC provozováno Obecně prospěšnou společností České 

Švýcarsko, která má webové stránky 

www.ceskesvycarsko.cz. 

 

Po zadání sousloví „informační centrum dolní chřibská“ 

do vyhledávače Seznam.cz se zobrazí následující 

nabídka webů: 

Webové stránky provozovatele IC se zobrazují na 

2.místě nabídky 

 

Webové stránky provozovatele jsou hodnoceny 

v kapitole 3.2.11. 

Na stránku IC se lze z úvodní stránky dostat poměrně 

sloţitě – na 5 kliknutí, coţ je dané obsáhlostí tohoto 

webu. 

Stránka IC je graficky velice zdařilá, je ve třech jazycích a obsahuje všechny potřebné 

základní informace o IC, je doplněna i fotografií IC a mapkou. 
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3.2.11. IC Krásná Lípa (Dům Českého Švýcarska) 

Toto IC je stejně jako předchozí dvě IC provozováno Obecně prospěšnou společností České 

Švýcarsko, která má webové stránky 

www.ceskesvycarsko.cz. 

 

Po zadání sousloví „informační centrum krásná 

lípa“ do vyhledávače Seznam.cz se zobrazí 

následující nabídka webů: 

Webové stránky provozovatele IC se zobrazují na 

4.místě nabídky 

 

 

Webové stránky www.ceskesvycarsko.cz jsou provozovány ve třech jazycích (čj, nj, aj). 

Jsou graficky velice vydařené, plné moderních funkcionalit. Tyto stránky jsou přímo 

naplněné velikým mnoţstvím turistických informací o celém regionu Českosaské Švýcarsko.  

 

  

http://www.ceskesvycarsko.cz/
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Stránky prezentují i četná informační střediska, provozovaná v regionu dalšími 

provozovateli: 

 

 

Odkaz na IC (resp. Dům Českého Švýcarska) je přímo na liště úvodní strany.

Stránka IC je ve třech jazycích a obsahuje vyčerpávající informace o IC. Je doplněna také 

virtuální prohlídkou a mapkou. 
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Na stránkách města Krásná Lípa www.krasnalipa.cz jsou 2 moţnosti odkazu: 

 „Turistika a rekreace“ → „Informační středisko“, který funguje jako odkaz na 

http://www.ceskesvycarsko.cz/dum-ceskeho-svycarska/  

 „Kultura“ →  „Dům Českého Švýcarska“, který nás odkazuje na neexistující stránku 

  

http://www.krasnalipa.cz/
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3.2.12. Galerie Ametyst Brtníky 

IC je provozováno soukromou osobou, webové stránky 

provozovatele jsou www.galerieametyst.cz 

Po zadání sousloví „informační centrum brtníky“ do 

vyhledávače Seznam.cz se webové stránky 

provozovatele IC se v první desítce webů nezobrazí 

Webové stránky jsou teprve ve výstavbě, ale jiţ nyní 

lze konstatovat, ţe jsou graficky velice vydařené a 

plné atraktivních fotografií. 

 

Informace o IC nalezneme pod záloţkou „O nás“, kde jsou kompletní kontaktní údaje, 

provozní doba a nabídka IC. Jediné, co lze vytknout je nesprávný formát uvedených 

telefonních čísel (špatná předvolba, správně má být +420).

 

  

http://www.galerieametyst.cz/
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3.2.13. IC Mikulášovice 

IC je provozováno městem Mikulášovice, které má webové stránky www.mikulasovice.cz. 

 

Po zadání sousloví „informační centrum mikulášovice“ do 

vyhledávače Seznam.cz se v první desítce nabídky webů 

web města nezobrazí 

 

 

 

 

 

 

 

 

Webové stránky Mikulášovic jsou sice graficky vydařené, ale neobsahují téměř ţádné 

turistické informace. Nenalezneme zde bohuţel ani zmínku o existenci IC, coţ nelze 

hodnotit kladně. 
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3.2.14. IC Lipová u Šluknova 

 

Informační centrum v Lipové u Šluknova provozuje 

Společnost pro trvale udrţitelný rozvoj Šluknovska, 

jejíţ webové stránky jsou www.tur-sluknovsko.cz. 

Po zadání sousloví „informační centrum lipová u 

šluknova“ do vyhledávače Seznam.cz se v první 

desítce nabídky webů web provozovatele nezobrazí. 

 

 

 

Web provozovatele IC lze hodnotit jako graficky vydařený. Bohuţel informace o provozu IC 

zde prakticky nenalezneme (pouze aktualitu ze dne jeho otevření) – chybí provozní doba a 

kontaktní údaje na IC (pouze kontaktní údaje na provozovatele). 
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3.2.15. RIC Šluknov 

Regionální informační centrum ve Šluknovském zámku provozuje město Šluknov, které má 

webové stránky www.mesto-sluknov.cz. 

 

Po zadání sousloví „informační centrum šluknov“ do 

vyhledávače Seznam.cz se web města zobrazí na 1. 

místě nabídky webů  

 

 

 

 

 

Samotné webové stránky města jsou graficky vydařené 

(v grafickém manuálu města) a přehledné. Jsou pouze v českém jazyce. Odkaz na IC je 

přímo v horní liště úvodní strany 
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Samotná stránka informačního centra je velice obsaţná. Kromě základních informací 

(kontaktních údajů, provozní doby) obsahuje i seznam poskytovaných sluţeb vč. ceníku, 

fotografii IC a informace o pracovnicích IC. V době zpracovávání této analýzy bylo na 

stránce IC příliš mnoho červených oznámení o nekonání prohlídky zámku, které byly v době 

zobrazení webu jiţ neaktuální. Měly by být průběţně vymazávány, aby se na stránce 

nehromadily, stránka je pak nepřehledná a na první dojem působí, ţe zámek není 

v provozu, coţ by mohlo v krajním případě i odradit od návštěvy zámku. 
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3.2.16. MIC Rumburk 

Městské informační centrum provozuje město Rumburk, jehoţ webové stránky jsou 

www.rumburk.cz. IC má však své vlastní webové stránky www.icrumburk.cz. 

Po zadání sousloví „informační centrum rumburk“ do 

vyhledávače Seznam.cz se web IC 

(www.icrumburk.cz) zobrazí na 1. místě nabídky 

webů a web města (www.rumburk.cz) na 7.místě 

Na stránkách města ţádnou informaci o IC 

nenalezneme. 

 

Web IC obsahuje informace o IC přímo na úvodní straně – kontaktní údaje i fotografie IC. 

V dalších záloţkách nalezneme vyčerpávající informace o provozu IC (provozní doba, 

nabídka sluţeb atd.). Web je trojjazyčný (čj, nj, aj).

 

  

http://www.rumburk.cz/
http://www.rumburk.cz/
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3.2.17. MIC REGIA a.s. Varsdorf 

 

Městské informační centrum provozuje společnost Regia a.s., jejímţ jediným akcionářem 

je město Varnsdorf, které má web www.varnsdorf.cz. 

 

 

 

 

Po zadání sousloví „informační centrum varnsdorf“ do 

vyhledávače Seznam.cz se web města zobrazí na 1. místě 

nabídky webů  

 

 

 

 

Webové stránky města Varnsdorf sice nepůsobí 

nejmoderněji, ale jsou přehledné. Odkaz na IC je v záloţce 

INFORMAČNÍ CENTRUM přímo na úvodní straně webu. 

 

http://www.varnsdorf.cz/
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Stránka IC obsahuje všechny důleţité informace o provozu IC včetně kontaktů, provozní 

doby, seznamu poskytovaných sluţeb a fotografie.  Četné další záloţky poskytují mnohé 

turistické informace (tipy na výlet, akce atd.). 

 

 

3.2.18. IC Jiřetín pod Jedlovou 

Informační centrum Tolštejnského panství provozuje MAS Šluknovsko 

 

Po zadání sousloví „informační centrum jiřetín pod 

jedlovou“ do vyhledávače Seznam.cz se web obce 

Jiřetín (www.jiretin.cz) zobrazí na 1. místě nabídky 

webů. Web provozovatele IC se v první desítce nabídky 

webu nezobrazuje. 

  

http://www.jiretin.cz/
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Web obce www.jiretin.cz je poměrně graficky vydařený web, který poskytuje dostatek 

turistických informací. Je pouze v českém jazyce. 

 

Přestoţe obec Jiřetín p.J. není provozovatelem IC, je na jeho stránkách IC prezentováno. 

Odkaz na Infocentrum je umístěn přímo na titulní straně. 

 

Stránka o IC na obecním webu obsahuje základní kontaktní údaje a provozní dobu IC.  

http://www.jiretin.cz/
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Na webové stránce provozovatele se ţádná prezentace IC nevyskytuje: 

 

Informační centrum se prezentuje také na stránkách Tolštějnského panství 

www.tolstejnskepanstvi.cz, kde nalezneme základní kontaktní informace IC. 

 

  

http://www.tolstejnskepanstvi.cz/
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3.3. Souhrn obsahu webových prezentací 

Následující tabulka představuje souhrn obsahu webových prezentací jednotlivých 

informačních center: 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18   

Obsah webových 
prezentací 
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á
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Název IC   x x x x x x   x x x x     x x x x 14 

adresa IC x x x       x   x x x x   x x x x x 13 

telefon do IC x x x x   x x   x x x x     x x x x 14 

email IC x x x x   x x   x x x x     x x x x 14 

provoz - sezónnost   x x x   x x   x x x x     x x x x 13 

otevírací doba x x x x   x x   x x x x     x x x x 14 

seznam poskyt.sluţeb x       x   x   x x x x     x x x   10 

fotografie IC   x x x x x x   x x         x x x   11 

mapka polohy IC                 x x x         x     4 

GPS souřadnice IC                 x x           x     3 

virtuální prohlídka IC                     x               1 

bodové hodnocení 5 7 7 6 3 6 8 0 10 10 9 7 0 1 8 10 8 6   

 

Celkově lze konstatovat, ţe 13 IC má dostatečně obsaţné webové prezentace (72%). 

 

Doporučení pro IC s nekompletními webovými prezentacemi: 

 Tisá: nutno doplnit údaj o sezónnosti 

 Mezní Louka: doplnit kontaktní údaje a informaci o provozní době 

 Kytlice: vytvořit webovou prezentaci IC na web obce 

 Mikulášovice: vytvořit webovou prezentaci IC na web města 

 Lipová: vytvořit webovou prezentaci na webu zřizovatele a na webu obce 
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4. Analýza poskytování informačních služeb IC prostřednictvím 

elektronické pošty 
 

V dotazníkovém šetření, prováděném v rámci Studie, 89% IC uvedlo, ţe poskytují 

informační sluţbu i prostřednictvím emailu. Tato část Pilotního ověření se zaměřila na 

analýzu úrovně této sluţby. 

 

4.1. Metoda Mystery shopping 

 

K ověření byla pouţita metoda tzv. Mystery shopping (resp. Mystery calling), coţ je 

kvalitativní metoda, která se vyuţívá zejména k měření maloobchodní kvality sluţeb. 

Metoda spočívá v tom, ţe fiktivní klient (tzv. Mystery shopper) vystupuje jako normálníí 

zákazník (v tomto případě potenciální návštěvník) a poptává sluţbu (v tomto případě zasílá 

dotaz do IC).  

Postup: 

 zaloţení emailových adres Mystery shoppera - pro účely Mystery callingu byly 

zaloţeny dvě emailové adresy – jedna na zaslání dotazu v českém jazyce a druhá na 

zaslání dotazu v německém jazyce  

 zformulování textu dotazu – tak aby byl stejný pro všechna IC  

 rozeslání dotazů na emailové adresy všem 18 informačním střediskům IC 

 hodnocení přijatých odpovědí (viz 4.2. Způsob hodnocení) 

Tuto metodu lze vyuţít i opakovaně – pro porovnání, zda se úroveň zlepšila.  

Tuto metodu k posouzení kvality IC pouţívá i agentura CzechTourism – více zde: 

http://www.czechtourism.cz/informacni-centra/mystery-shopping-tic/ 

  

4.2. Způsob hodnocení 

Přijaté emailové odpovědi od pracovníků IC lze hodnotit z několika hledisek: 

 rychlost odpovědi – kolik dní od odeslání dotazu uběhlo 

 celkové vyznění textu – zda odpověď vyznívá profesionálně, vstřícně apod. 

 gramatická úroveň – zda neobsahuje hrubé chyby a je srozumitelný (hodnoceno 

zejména u německé odpovědi) 

 formální náleţitosti – zda nechybí pozdrav, oslovení jménem, rozloučení, jméno 

pracovníka, kontaktní údaje atd. 

 obsahová úplnost – zda email odpovídá na všechny kladené otázky, zda obsahuje i 

nějaké informace navíc, zda je doplněn vhodnými odkazy na webové stránky atp. 

http://www.czechtourism.cz/informacni-centra/mystery-shopping-tic/
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4.3. Zkušební email v českém jazyce 

4.3.1. Odeslání dotazu v českém jazyce 

Text odeslaného dotazu byl naformulován tak, aby: 

 byl stručný a jasný 

 byl univerzálně pouţitelný pro všechna IC - střídalo se jen jméno příslušného 

města/obce) 

 obsahoval více dotazů - aby bylo moţné hodnotit jak je odpověď vyčerpávající  

Text dotazu v českém jazyce odeslaného na emailové adresy jednotlivých IC:

 

Seznam adres 

Tento dotaz byl zaslán na následující e-mailové adresy: 

 
Informační centrum e-mailové adresy 

1 IC Tisá Info.Tisa@email.cz; ic.tisa@centrum.cz 

2 MIC Děčín info@idecin.cz  

3 IC Hřensko info@ceskosaske-svycarsko.cz  

4 IC Pravčická brána brana@ceskosaske-svycarsko.cz; info@pbrana.cz 

5 IC Mezní Louka (U Fořta) info@uforta.cz  

6 IC Srbská Kamenice info@srbskakamenice.cz  

7 IC Česká Kamenice info@ceska-kamenice.cz  

8 IC Kytlice info@obec-kytlice.cz 

9 IC Jetřichovice 

informacni.sluzba@ceskesvycarsko.cz  
  
  

10 IC Dolní Chřibská – Saula 

11 IC DČŠ  Krásná Lípa 

12 Galerie Ametyst Brtníky info@galerieametyst.cz  

13 IC Mikulášovice infomik@mikulasovice.cz  

14 IC Lipová svobodovaklara@tur-sluknovsko.cz 

15 RIC Šluknov ic@mesto-sluknov.cz 

16 MIC Rumburk info@icrumburk.cz  

17 MIC REGIA a.s. Varnsdorf ic.regia@varnsdorf.cz  

18 IC Tolštejnského panství Jiřetín p.J. info@jiretin.cz 

 

mailto:Info.Tisa@email.cz
mailto:info@idecin.cz
mailto:info@ceskosaske-svycarsko.cz
mailto:brana@ceskosaske-svycarsko.cz
mailto:info@uforta.cz
mailto:info@srbskakamenice.cz
mailto:info@ceska-kamenice.cz
mailto:info@galerieametyst.cz
mailto:infomik@mikulasovice.cz
mailto:info@icrumburk.cz
mailto:ic.regia@varnsdorf.cz
mailto:info@jiretin.cz
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Popis průběhu procesu odesílání dotazu: 

1. Na všechny e-mailové adresy, uvedené v tabulce, byl dne 31.10. 2013 odeslán zkušební 

email.  

2. Pokud byla doručena automatická odpověď (Mailer Daemon) o tom, ţe email nebyl 

doručen (z technických důvodů), byl pro jistotu odeslán znova dne 5.11.  

3. Pokud nebyla doručena automatická odpověď o nedoručení a přesto nepřišla ţádná 

odpověď na dotaz, byla informačním střediskům, která jsou stále v provozu (nesezónní IC), 

odeslána dne 20.11. 2013 (20 dní od odeslání dotazu) následující urgence: 
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4.3.2. Přijaté odpovědi na český dotaz podle jednotlivých IC 

 

4.3.2.1. IC Tisá 

Infocentrum v Tisé je sezónní IC, které má od října jiţ zavřeno. Na emailový dotaz nepřišla 

ţádná odpověď. 

Doporučení pro IC: 

 vyřešit odesílání odpovědí na dotazy i mimo sezónu IC (moţnosti řešení viz.níţe) 

 

4.3.2.2. MIC Děčín 

Městské informační centrum v Děčíně odeslalo svou odpověď ještě tentýţ den. 

Text odpovědi z MIC Děčín je následující: 

 

Hodnocení odpovědi: 

 Odpověď působí velice profesionálně, strukturovaně a přehledně, celkově z něj čiší 

příjemná ochota pracovnice IC   

 Obsahově nechybí ţádná odpověď – všechny 4 jednotlivé podotázky  byly řešeny 

naprosto vyčerpávajícím způsobem 

 Informace jsou doprovázeny četnými odkazy na webové stránky s dalšími 

informacemi, coţ je velice vhodné  

 Email má i přílohu – plánek města, coţ turisté jistě velice ocení 

 Textu e-mailu lze vytknout pouze drobné formální nedostatky, kdy k dokonalosti 

odpovědi chybí: 
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o oslovení jménem 

o výzva k návštěvě IC 

o přání krásného pobytu v regionu 

 

Doporučení pro IC: 

  „šablonu“ pro email s turistickými informacemi upravit, tak aby kontaktní údaje IC 

na závěr (resp. automatický podpis s těmito údaji) zobrazoval pod odpověď a pak 

teprve následoval původní dotaz 

  

4.3.2.3. IC Hřensko 

Bezprostředně po odeslání dotazu byla přijata automatická odpověď o tom, ţe zpráva 

nemohla být doručena: 

 

Ani opětovné odeslání zprávy na e-mail (za 5 dní) nebylo úspěšné. 

Toto IC není sezónní, je v provozu celoročně. 

Doporučení: 

 vyřešit technický problém u e-mailu  

4.3.2.4. IC Pravčická brána 

Stejně jako u výše uvedeného IC Hřensko, které má stejného provozovatele jako IC na 

Pravčické bráně, byla bezprostředně po odeslání dotazu přijata automatická odpověď o 

tom, ţe zpráva nemohla být doručena – a sice u obou získaných e-mailových adres. Tato 

situace se opakovala i po znovu odeslání po 5 dnech. 
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IC Pravčická brána je pouze sezónní a v listopadu jiţ není v provozu. IC ve Studii uvedlo, ţe 

informační sluţbu prostřednictvím emailu neposkytuje. 
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4.3.2.5. IC Mezní Louka (U Fořta) 

Odpověď na dotaz odeslaný na adresu IC Mezní Louka přišla ještě v den odeslání.  

Text přijaté odpovědi je následující:

 

Hodnocení odpovědi: 

 Odpověď působí velice vstřícně a ochotně 

 Obsahově pracovnice IC uvádí tipy na výlet (řešící dotaz na pěší trasu a tip pro děti) 

a odpovídá i na otázku, zda je IC bezbariérové 

 Podotázka na tipy v případě nepříznivého počasí chybí 

 Velmi vhodná je nabídka broţury ČSŠ bezbariérové (jako reakce na zdr.stav babičky 

v dotazu) 

 Informace by mohly být doprovázeny vhodným odkazem na webové stránky 

s dalšími informacemi  

 Z hlediska formálních náleţitostí textu je text téměř dokonalý (vč. uvedení jména, 

kontaktů), lze vytknout pouze drobnosti: 

o chybí oslovení jménem 

o přání krásného pobytu v regionu 

Doporučení pro IC: 

 vytvořit si „šablonu“ pro email s turistickými informacemi vč. vhodných odkazů 
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4.3.2.6. IC Srbská Kamenice 

Infocentrum v Srbské Kamenici je otevřeno jen sezónně - od října je zavřeno. Na emailový 

dotaz nepřišla ţádná odpověď. IC ve Studii uvedlo, ţe informační sluţbu prostřednictvím 

emailu neposkytuje. 

 

Doporučení pro IC: 

 vyřešit odesílání odpovědí na dotazy i mimo sezónu IC (moţnosti řešení viz.kapitola 

4.6. Optimalizace emailové komunikace) 

 

4.3.2.7. IC Česká Kamenice 

Na adresu info@ceska-kamenice.cz byl dne 31.10. odeslán dotaz, na který nikdy nepřišla 

odpověď. Nebyla doručena ani ţádná automatická odpověď (Mailer Daemon) o tom, ţe 

email nebyl doručen (z technických důvodů).  Dne 20.11.(20 dní od odeslání dotazu) byla 

zaslána urgence, která zůstala také bez reakce. 

IC Česká Kamenice je v provozu celoročně. 

Doporučení: 

 nastavit systém obsluhy emailové schránky tak, aby se na dotazy návštěvníků vţdy 

odpovídalo (viz. kapitola 4.6. Optimalizace emailové komunikace) 

 

4.3.2.8. IC Kytlice 

Odpověď na dotaz přišla z emailu Informačního centra v Kytlici za 6 dní. Její text je 

následující:

 

Hodnocení odpovědi: 

 Odpověď působí velice vstřícně a mile 

mailto:info@ceska-kamenice.cz
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 Obsahově poskytuje odpověď pouze na dvě podotázky (na bezbariérovost a tip pro 

děti) - nenabízí ţádné tipy na výlet, i kdyţ vyzývá k návštěvě IC, kde by byly 

poskytnuty (vč. vytištění mapky) 

 Odpověď neobsahuje ţádný odkaz na web či přílohy (bylo by vhodné např. zaslat 

sken nabízené mapky) 

 Z hlediska formálních náleţitostí jako jeden z mála obsahuje přání pěkného pobytu, 

ale v textu chybí následující: 

o oslovení jménem 

o kontaktní údaje k IC (adresu, email, telefon, webové stránky) 

 

Doporučení pro IC: 

 vytvořit si „šablonu“ pro email s turistickými informacemi vč. vhodných odkazů a 

kompletních kontaktních údajů IC na závěr 

 

4.3.2.9. IC Jetřichovice 

IC Jetřichovice je provozované společností České Švýcarsko o.p.s., která provozuje také IC 

v Dolní Chřibské a v Krásné Lípě. Všechna tři IC mají společnou emailovou adresu 

informacni.sluzba@ceskesvycarsko.cz. Více viz kap. 4.3.2.11. IC DČŠ  Krásná Lípa. 

 

4.3.2.10. IC Dolní Chřibská – Saula 

IC je provozované společností České Švýcarsko o.p.s., která provozuje také IC 

v Jetřichovicích a v Krásné Lípě. Všechna tři IC mají společnou emailovou adresu 

informacni.sluzba@ceskesvycarsko.cz. Více viz kap. 4.3.2.11. IC DČŠ  Krásná Lípa. 

 

4.3.2.11. Informační centrum Dům Českého Švýcarska Krásná Lípa 

Odpověď na dotaz byla z IC doručena po 2 dnech. Její text je uveden na následující straně. 

Hodnocení odpovědi: 

 Odpověď působí velice profesionálně a propracovaně 

 Obsahově poskytuje odpověď na všechny podotázky, ale i mnoho dalších 

praktických informací pro naplánování pobytu 

 Odpověď obsahuje i vhodné odkazy na webové stránky 

 Z hlediska formálních náleţitostí nelze textu nic vytknout - jako jediná obsahuje 

oslovení jménem a jako jedna ze dvou i přání pěkného pobytu 

 Jediným drobným nedostatkem, je chybějící výzva k návštěvě IC 

mailto:informacni.sluzba@ceskesvycarsko.cz
mailto:informacni.sluzba@ceskesvycarsko.cz
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4.3.2.12. Galerie Ametyst Brtníky 

Na adresu info@galerieametyst.cz byl dne 31.10. odeslán dotaz, na který nepřišla ţádná 

odpověď. Nebyla doručena ani ţádná automatická odpověď (Mailer Daemon) o tom, ţe 

email nebyl doručen (z technických důvodů).  Dne 20.11.(20 dní od odeslání dotazu) byla 

zaslána urgence, na kterou dorazila automatická odpověď (Mailer Daemon), ze které 

vyplývá, ţe emailová schránka adresáta je plná. 

 

Doporučení pro IC: 

 nastavit systém obsluhy emailové schránky tak, aby se na dotazy návštěvníků vţdy 

odpovídalo a aby se schránka pravidelně vymazávala   

 

 

 

4.3.2.13. IC Mikulášovice 

Infocentrum v Mikulášovicích je sezónní IC, které má od října jiţ zavřeno. Na emailový 

dotaz nepřišla ţádná odpověď. 

Doporučení pro IC: 

 vyřešit odesílání odpovědí na dotazy i mimo sezónu IC (moţnosti řešení viz.kapitola 

4.6. Optimalizace emailové komunikace) 

 

  

mailto:info@galerieametyst.cz
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4.3.2.14. IC Lipová 

 

Odpověď na zaslaný dotaz do IC Lipová byla přijata hned následující den.  

Její text je následující:

 

Hodnocení odpovědi: 

 Odpověď působí velice příjemně a vstřícně 

 Obsahově text poskytuje odpověď na všechny podotázky tazatele 

 Tipy na výlety by bylo vhodné doplnit o odkaz na webové stránky 

 Odpověď obsahuje také výzvu k návštěvě IC (jako jedna z mála) 

 Z hlediska formálních náleţitostí lze kladně hodnotit, ţe jako jedna z mála 

odpovědí obsahuje v úvodu poděkování za email a v závěru i výzvu k dalšímu 

kontaktu IC 

 Chybí pouze následující formální náleţitosti: 

o oslovení tazatelky jménem 

o uvedení názvu organizace 

o kontaktní údaje IC (adresa, telefon, email, webové stránky) 

 

Doporučení pro IC: 

 vytvořit si „šablonu“ pro email s turistickými informacemi vč. vhodných odkazů a 

kompletních kontaktních údajů IC na závěr 

 vytvořit „univerzální“ emailovou adresu pro IC typu „info@..“ či iclipova@.., která 

bude vhodnější neţ jméno a příjmení 

 

  

mailto:iclipova@..
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4.3.2.15. RIC Šluknov 

Na adresu informačního centra ve Šluknovském zámku byl dne 31.10.2013 odeslán dotaz, 

na který nepřišla odpověď. Nebyla doručena ani ţádná automatická odpověď (Mailer 

Daemon) o tom, ţe email nebyl doručen (z technických důvodů).  Dne 20.11.3013 (20 dní 

od odeslání původního dotazu) byla zaslána urgence, na kterou přišla okamţitě následující 

odpověď: 

 

 

 

Hodnocení odpovědi: 

 Text odpovědi působí velice vstřícně, nechybí ani omluva za prodlevu 

 Obsahově text odpovídá pouze na otázku bezbariérovosti (v dodatečně zaslaném 

2.emailu) 

 Ostatní tři poddotazy (tipy na výlet, nepříznivé počasí, tip pro děti) pracovnice řeší 

pouze nabídkou zaslání materiálů na adresu domů, coţ je vhodné, ale tato moţnost 

nemusí kaţdému vyhovovat (z časových důvodů, ekologické přesvědčení apod.) a 

proto by i přesto mělo v emailu zaznít alespoň pár tipů 

 Bylo by vhodné vyzvat k návštěvě IC 

 Z hlediska formálních náleţitostí lze kladně hodnotit, ţe jako jedna z mála 

odpovědí obsahuje oslovení jménem tazatelky, ale chybí následující formální 

náleţitosti: 

o poděkování za email 

o kontaktní údaje IC (adresa, telefon, email, webové stránky) 

Doporučení pro IC: 
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 nastavit systém obsluhy emailové schránky tak, aby se na dotazy návštěvníků vţdy 

odpovídalo (např. formou manuálu obsluhy IC) 

 vytvořit si „šablonu“ pro email s turistickými informacemi vč. vhodných odkazů a 

kompletních kontaktních údajů IC na závěr 

 

4.3.2.16. MIC Rumburk 

Na adresu informačního centra v Rumburku byl dne 31.10.2013 odeslán dotaz, na který 

vzápětí přišla automatická odpověď (Mailer Daemon) o tom, ţe email nemohl být doručen 

(byl z nejasných důvodů zablokován). 

 

Dne 5.11.3013 byl na adresu info@icrumburk.cz zaslán stejný email, na který přišla 

odpověď hned následující den. Její text je zde: 

 

Hodnocení odpovědi: 

 Text odpovědi působí spíše stroze a neosobně 

 Obsahově text odpovídá na otázku bezbariérovosti a dává mnohé tipy na výlet, 

odpověď na otázku špatného počasí a tipu pro děti neuvádí 

 Tipy na výlety by bylo vhodné doplnit odkazem na webové stránky 

 Bylo by vhodné také vyzvat k návštěvě IC (i kdyţ otevírací doba v odpovědi uvedena 

je) a vyzvat k případným dalším dotazům 

 Text by v závěru vhodně „zlidštilo“ přání krásného dne či pobytu v regionu 

mailto:info@icrumburk.cz
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 Z formálního hlediska chybí v textu následující náleţitosti: 

o oslovení tazatelky jménem 

o poděkování za email 

o kontaktní údaje IC (adresa, telefon, email, webové stránky) 

 

Doporučení pro IC: 

 vytvořit si „šablonu“ pro email s turistickými informacemi vč. vhodných odkazů a 

kompletních kontaktních údajů IC na závěr 

 

 

 

4.3.2.17. MIC REGIA a.s. Varnsdorf 

Na adresu informačního centra ve Varnsdorfu byl dne 31.10.2013 odeslán dotaz, na který 

vzápětí přišla automatická odpověď (Mailer Daemon) o tom, ţe email nemohl být doručen 

(byl zablokován).  
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Dne 5.11.3013 byl na adresu ic.regia@varnsdorf.cz zaslán stejný email, na který za dva dny 

přišla následující odpověď:

 

Hodnocení odpovědi: 

 Text odpovědi nepůsobí příliš profesionálně 

 Obsahově text odpovídá na otázku bezbariérovosti a dává mnohé tipy na výlet, 

konkrétní odpovědi na otázku špatného počasí a tipu pro děti nevypichuje 

 Uvedené tipy na výlety by bylo vhodné doplnit odkazem na webové stránky a více je 

konkretizovat (uvádět přesnější názvy), aby byly pro turistu lépe dohledatelné  - 

např. místo „budova NP ČŠ“ uvést „Dům Českého Švýcarska“, Karasek-Museum 

v Seifhennersdorfu apod. 

 Na konkrétní doporučované webové stránky by bylo vhodné umístit do textu odkaz 

 V textu nechybí výzva k návštěvě IC a ochota poskytnout další tipy 

 Z formálního hlediska chybí v textu následující náleţitosti: 

o oslovení tazatelky jménem 

o poděkování za email 

o kontaktní údaje IC (adresa, telefon, email, webové stránky) 

Doporučení pro IC: 

 vytvořit si „šablonu“ pro email s turistickými informacemi vč. vhodných odkazů a 

kompletních kontaktních údajů IC na závěr 

  

mailto:ic.regia@varnsdorf.cz
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4.3.2.18. IC Tolštejnského panství Jiřetín p.J. 

Odpověď na dotaz zaslaný do IC v Jiřetíně pod Jedlovou byla přijata ještě v den odeslání. 

Její text je následující: 

 

Hodnocení odpovědi: 

 Text odpovědi působí vstřícně a ochotně 

 Obsahově text vhodně odpovídá na všechny poloţené dotazy (bezbariérovost, tipy 

na výlet, tipy pro špatné počasí a tipy pro děti) 

 Email byl vhodně doplněn také naskenovanou přílohou 

 V textu nechybí výzva k návštěvě IC a ochota poskytnout další tipy (vč. otevírací 

doby IC) 

 Z formálního hlediska k dokonalosti chybí pouze: 

o oslovení tazatelky jménem 

o poděkování za email 
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4.4. Zkušební email v německém jazyce 

4.4.1. Odeslání dotazu v německém jazyce 

Při formulaci dotazu v německém jazyce se klad důraz na následující: 

 stručnost textu – aby neodradil svou délkou 

 jednoduchost jazyka – aby si jej mohl snadno přeloţit (se slovníkem) i pracovník, 

který německy neumí moc dobře  

 univerzálnost – aby byl text pouţitelný a stejný pro všechna IC 

 2 dotazy v jednom – aby bylo moţné hodnotit úplnost odpovědi 

 moţnost stručně odpovědět – aby odpověď mohla být zaslána i pracovníkem 

s nedokonalou němčinou  
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4.4.2. Přijaté odpovědi na německý dotaz podle jednotlivých IC 

4.4.2.1. IC Tisá 

Dne 8.11.2013 byl odeslán dotaz na oba emaily ic.tisa@email.cz a info.tisa@centrum.cz. 

Z první uvedené adresy byla vzápětí přijata automatická odpověď o nedoručení. Totéţ se 

opakovalo i při druhém pokusu dne 20.11.2013. Ani z druhého emailu nebyla doručena 

ţádná odpověď na dotaz. IC je sezónní a v listopadu je zavřené. 

 

Doporučení pro IC: 

 vyřešit odesílání odpovědí na dotazy i mimo sezónu IC (moţnosti řešení viz.kapitola 

4.6. Optimalizace emailové komunikace) 

 

  

mailto:ic.tisa@email.cz
mailto:info.tisa@centrum.cz
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4.4.2.2. MIC Děčín  

 

Odpověď na zaslaný dotaz byla z Městského informačního centra v Děčíně doručena hned 

následující den po odeslání.  

Její text je zde:

 

Hodnocení odpovědi: 

 Text odpovědi působí profesionálně 

 Obsahově text vhodně odpovídá na oba poloţené dotazy (zda je IC otevřeno a zda 

hovoří německy) a přináší i informaci navíc (o nabídce německých broţur v IC) 

 Z formálního hlediska chybí: 

o jakékoli rozloučení 

o poděkování za email 

o uvedení názvu organizace 

o kontaktní údaje (adresa, telefon, email, webové stránky) 

 

Doporučení pro IC: 

 vytvořit si „automatický podpis“ obsahující kompletní kontaktní údaje IC na závěr 
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4.4.2.3. IC Hřensko 

Odpověď na zaslaný dotaz byla z informačního centra v Hřensku doručena hned následující 

den po odeslání.  

Její text je zde: 

 

Hodnocení odpovědi: 

 Text odpovědi působí ne zcela profesionálně  

 Obsahově text ne zcela jasně odpovídá na poloţené dotazy  

 Úroveň německého jazyka není zcela dokonalá (chyby v psaní velkých písmen u 

podstatných jmen), ale z pohledu srozumitelnosti je dostačující 

 Z formálního hlediska chybí: 

o oslovení tazatele jménem 

o poděkování za email 

o uvedení názvu organizace 

 

 

4.4.2.4. IC Pravčická brána 

Z informačního střediska u Pravčické brány nebyla přijata ţádná odpověď. IC je sezónní a 

jiţ zavřené. IC ve Studii uvedlo, ţe informační sluţbu prostřednictvím emailu neposkytuje. 
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4.4.2.5. IC Mezní Louka (U Fořta) 

Odpověď na zaslaný dotaz byla z informačního centra v Mezní Louce doručena ještě v den 

odeslání.  

Text odpovědi je následující: 

 

Hodnocení odpovědi: 

 Text odpovědi působí vstřícně 

 Obsahově text odpovídá na oba poloţené dotazy  

 Úroveň německého jazyka není zcela dokonalá ale z pohledu srozumitelnosti je 

dostačující 

 Z formálního hlediska chybí pouze: 

o oslovení tazatele jménem 

o poděkování za email 

 

 

4.4.2.6. IC Srbská Kamenice 

Z informačního střediska v Srbské Kamenici nebyla přijata ţádná odpověď. IC je sezónní a 

jiţ zavřené. IC ve Studii uvedlo, ţe informační sluţbu prostřednictvím emailu neposkytuje. 
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4.4.2.7. IC Česká Kamenice 

Po odeslání dotazu do IC Česká Kamenice dne 8.11.2013 byla přijata následující 

automatická odpověď o nedoručení emailu.  

 

Druhý pokus byl učiněn dne 20.11.2013. Odpověď nebyla nikdy přijata. 

 

4.4.2.8. IC Kytlice 

Na odeslaný dotaz byla přijata odpověď třetí den od jeho odeslání. 

Text odpovědi je zde: 

 

Hodnocení odpovědi: 

 Text odpovědi působí profesionálně 

 Obsahově text odpovídá na oba poloţené dotazy  

 Úroveň německého jazyka je v pořádku 

 Z formálního hlediska chybí: 

o poděkování za email 

o uvedení názvu organizace 

o kontaktní údaje (adresa, telefon, email, webové stránky) 

 

Doporučení pro IC: 

 vytvořit si „automatický podpis“ obsahující kompletní kontaktní údaje IC na závěr 

 



  
 

PROJEKT TURISTIKA BEZ HRANIC BYL PODPOŘEN Z FINANČNÍCH PROSTŘEDKŮ EVROPSKÉHO FONDU PRO REGIONÁLNÍ ROZVOJ.  

  

                        
68 

 

4.4.2.9. IC Jetřichovice 

IC Jetřichovice je provozované společností České Švýcarsko o.p.s., která provozuje také IC 

v Dolní Chřibské a v Krásné Lípě. Všechna tři IC mají společnou emailovou adresu 

informacni.sluzba@ceskesvycarsko.cz. Více viz kap. 4.4.2.11. IC DČŠ  Krásná Lípa. 

 

4.4.2.10. IC Dolní Chřibská – Saula 

IC Jetřichovice je provozované společností České Švýcarsko o.p.s., která provozuje také IC 

v Dolní Chřibské a v Krásné Lípě. Všechna tři IC mají společnou emailovou adresu 

informacni.sluzba@ceskesvycarsko.cz. Více viz kap. 4.4.2.11. IC DČŠ  Krásná Lípa. 

 

4.4.2.11. IC DČŠ  Krásná Lípa 

Odpověď na dotaz byla z Informačního střediska v Domě Českého Švýcarska v Krásné Lípě 

doručena následující den od odeslání. 

Text odpovědi je zde:

 

Hodnocení odpovědi: 

 Text odpovědi působí profesionálně 

 Obsahově text odpovídá na oba poloţené dotazy  

 Úroveň německého jazyka je v pořádku 

 Z formálního hlediska chybí pouze: 

o poděkování za email 

 

  

mailto:informacni.sluzba@ceskesvycarsko.cz
mailto:informacni.sluzba@ceskesvycarsko.cz
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4.4.2.12. Galerie Ametyst Brtníky 

Dne 8.11.2013 byl odeslán dotaz na info@galerieametyst.cz. Vzápětí přijata automatická 

odpověď o nedoručení (Mailer Daemon) z důvodu plné schránky. Totéţ se opakovalo i při 

druhém pokusu dne 20.11.2013. 

 

Doporučení pro IC: 

 nastavit systém obsluhy emailové schránky tak, aby se schránka pravidelně 

vymazávala  

 

4.4.2.13. IC Mikulášovice 

Dne 8.11.2013 byl odeslán dotaz na email IC v Mikulášovicích infomik@mikulasovice.cz. 

Ještě tentýţ den byla přijata automatická odpověď o nedoručení. IC je sezónní a 

v listopadu je zavřené. 

 

mailto:info@galerieametyst.cz
mailto:infomik@mikulasovice.cz
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4.4.2.14. IC Lipová 

Odpověď na dotaz do IC v Lipové u Šluknova byla přijata ještě v den odeslání. 

Její text byl následující: 

 

Hodnocení odpovědi: 

 Text odpovědi působí vstřícně 

 Obsahově text vhodně odpovídá na oba poloţené dotazy  

 Úroveň německého jazyka je v pořádku 

 Z formálního hlediska chybí pouze: 

o poděkování za email 

o název organizace 

o kontaktní údaje (adresa, telefon, email, webové stránky) 

 

Doporučení pro IC: 

 vytvořit si „automatický podpis“ obsahující kompletní kontaktní údaje IC na závěr 
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4.4.2.15. RIC Šluknov 

 

Přestoţe je Regionální informační centrum ve Šluknovském zámku otevřeno kaţdodenně, 

odpověď na dotaz byla přijata 10 dní od odeslání, coţ nelze hodnotit kladně. 

Text odpovědi byl následující: 

 

Hodnocení odpovědi: 

 Text odpovědi působí vstřícně 

 Obsahově text vhodně odpovídá na oba poloţené dotazy  

 Úroveň německého jazyka je dostatečná 

 Z formálního hlediska chybí: 

o oslovení jménem 

o poděkování za email 

o jméno pracovníka 

o kontaktní údaje (adresa, telefon, email, webové stránky) 

 

Doporučení pro IC: 

 nastavit systém obsluhy emailové schránky tak, aby se na dotazy návštěvníků 

odpovídalo co nejdříve 

 vytvořit si „automatický podpis“ obsahující kompletní kontaktní údaje IC na závěr 
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4.4.2.16. MIC Rumburk 

 

Odpověď na dotaz odeslaný do Městského informačního centra v Rumburku byla přijata 

ještě v den odeslání. 

Text odpovědi je zde: 

 

Hodnocení odpovědi: 

 Text odpovědi působí vstřícně 

 Obsahově text vhodně odpovídá na oba poloţené dotazy  

 Úroveň německého jazyka je v pořádku 

 Z formálního hlediska chybí: 

o poděkování za email 

o kontaktní údaje (adresa, telefon, email, webové stránky) 

 

Doporučení pro IC: 

 vytvořit si „automatický podpis“ obsahující kompletní kontaktní údaje IC na závěr 
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4.4.2.17. MIC REGIA a.s. Varnsdorf 

 

Odpověď na dotaz odeslaný do Městského informačního centra ve Varnsdorfu byla přijata 

následující den od odeslání. 

Text odpovědi je zde: 

  
Hodnocení odpovědi: 

 Text odpovědi působí vstřícně 

 Obsahově se text snaţí odpovědět na oba poloţené dotazy 

 Úroveň německého jazyka není dokonalá ale sdělení je dostatečně srozumitelné 

 Z formálního hlediska chybí: 

o oslovení jménem 

o poděkování za email 

o kontaktní údaje (telefon, email, webové stránky) 

 

Doporučení pro IC: 

 vytvořit si „automatický podpis“ obsahující kompletní kontaktní údaje IC na závěr 
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4.4.2.18. IC Tolštejnského panství Jiřetín p.J. 

 

Odpověď na dotaz do IC v Jiřetíně pod Jedlovou byla přijata 4 dny od odeslání. 

Text odpovědi je zde:

 

Hodnocení odpovědi: 

 Text odpovědi působí heslovitě 

 Obsahově text odpovídá na oba poloţené dotazy  

 Úroveň německého jazyka je dostatečná 

 Z formálního hlediska chybí pouze: 

o oslovení jménem 
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4.5. Shrnutí hodnocení emailové informační služby 

 

Hodnocení emailových odpovědí na dotazy jednotlivých IC je prováděno z různých hledisek: 

 počet přijatých odpovědí 

 rychlost odeslání odpovědí 

 obsahové hodnocení odpovědí 

 formální hodnocení odpovědí 

 

4.5.1. Počet přijatých odpovědí 

Počet přijatých odpovědí na dotaz v českém jazyce 

Z celkového počtu 16 odeslaných dotazujících emailů (1 je společný pro 3 IC) bylo do 20 

dnů od odeslání přijato 8 odpovědí – tj. 50% návratnost. U dvou IC (12,5%) přišla 

automatická odpověď o nedoručení. Od 6 IC nebyla ţádná odpověď (37,5%).  
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2 

odpověď  
x 

  
x 

  
x x 

  
x 

 
x x x 8 

bez reakce x 
    

x x 
    

x x 
 

x 
   

6 

 

Informační střediska, která jsou nesezónní a tedy v době provádění mystery callingu 

v provozu, a přesto neodeslala ţádnou odpověď: 

 IC Hřensko – přišla automatická odpověď o nedoručení 

 IC Česká Kamenice – bez reakce 

 IC Brtníky – bez reakce 

 IC Šluknov – odpověď přišla aţ po urgenci obratem (po 20 dnech od odeslání) 

 

 

Počet přijatých odpovědí na dotaz v německém jazyce 

Z celkového počtu 16 odeslaných dotazujících emailů (1 je společný pro 3 IC) bylo do 10 

dnů od odeslání přijato 10 odpovědí – tj. návratnost 62,5%. U 3 IC (18,8%) přišla 

automatická odpověď o nedoručení. Od 3 IC nebyla ţádná odpověď (18,8%).  
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  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18   
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IC je otevřeno   x x   x   x x     x x   x x x x x 12 

                                        

nedoručenka x                     x x           3 

odpověď   x x   x     x x     x x x x x 10 

bez reakce       x   x x                       3 

 

 

4.5.2. Rychlost odpovědí 

 

Rychlost odpovědí na dotaz v českém a německém jazyce od jednotlivých IC shrnuje 

následující tabulka: 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 

Rychlost odpovědí 
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odpověď v ČJ - dny 
 

0 - 
 

0 
 

- 6 2 - 
 

1 - 1 2 0 

odpověď v NJ - dny 
 

1 1 
 

0 
 

- 3 1 - 
 

0 10 0 1 4 

Bodové hodnocení ČJ 
 

10 
  

10 
  

5 9 
  

10 
 

10 9 10 

Bodové hodnocení NJ 
 

10 10 
 

10 
  

8 10 
  

10 1 10 10 7 

 

Rychlost odpovědí je uvedena ve dnech ode dne odeslání tj. 0 = tentýţ den, 1 = následující 

den, 2 = dva dny od odeslání atd. Symbol (–) znamená, ţe IC je otevřeno a přesto dotaz 

zůstal bez reakce. 

Z hlediska rychlosti lze naprosto kladně hodnotit IC Mezní Louka, Děčín, Lipová, Krásná 

Lípa, Rumburk a Varnsdorf. 

Vysvětlení bodového hodnocení rychlosti: Maximum bodů je 10 = za odpověď tentýţ a 

následující den. Za kaţdý další den prodlení je o bod méně 
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4.5.3. Hodnocení obsahové stránky odpovědí 

 

Při hodnocení odpovědi z hlediska obsahového bylo zjišťováno, zda odpověď obsahuje: 

- odpovědi na všechny otázky v mailu – u české verze: tipy na pěší výlet, tipy pro špatné 

počasí, tipy pro děti, informace o bezbariérovosti IC, u německé verze: info o 

otevírací době IC a zda v IC hovoří německy 

- další informace o regionu navíc (otevírací dobu atd.) 

- odkazy na webové stránky s dalšími informacemi, přílohu s dalšími informacemi 

- výzvu pracovníka IC k návštěvě IC 

- nabídku zodpovězení případných dalších dotazů 

 

Hodnocení obsahové stránky české odpovědi shrnuje následující tabulka: 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18   
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Všechny přijaté odpovědi (9 ks) odpovídaly na otázku na bezbariérovost IC, jen 4 odpovědi 

doporučily tip na výlet v případě špatného počasí. Pouze ve 3 odpovědích bylo vyuţito 

moţnosti vloţit do textu emailu odkazy na webové stránky. 

Obsahově nejlépe hodnocené odpovědi byly přijaty od IC Jiřetín pod Jedlovou, IC Děčín a 

IC Krásná Lípa. 
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Hodnocení obsahové stránky německé odpovědi shrnuje následující tabulka: 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18   
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Σ 

dotaz na otevírací dobu  
x x 

 
x 

  
x 

  
x 

  
x x x x x 10 

dotaz na němčinu  
x 

  
x 

  
x 

  
x 

  
x x x x x 9 

další informace  
x 

                1 

odkazy na web                   
 

příloha                   
 

výzva k návštěvě IC                
x 

  1 

výzva k dalším dotazům 
                   

Bodové hodnocení 
 

3 1 
 

2 
  

2 
  

2 
  

2 2 3 2 2 21 

 

Německé odpovědi byly výrazně stručnější neţ české a obsahově odpovídaly jen na 

poloţené dotazy, pouze 1 odpověď poskytuje i další informace. Jen jedna jediná odpověď 

vyzývá tazatele k osobní návštěvě IC. 

Nejvíce bodů z hlediska obsahu získaly německé odpovědi od IC Děčín a IC Rumburk. 
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4.5.4. Hodnocení formální stránky odpovědí 

Při hodnocení odpovědi z hlediska formálního bylo zjišťováno, zda odpověď obsahuje: 

- pozdrav, oslovení jménem, poděkování za email 

- rozloučení, přání krásného dne, přání krásného pobytu v regionu 

- jméno pracovníka, název organizace a kontaktní údaje (adresa, telefon, email, 

webové stránky) 

 

Hodnocení formální stránky české odpovědi shrnuje následující tabulka: 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18   

Hodnocení formální 
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á
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á
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Σ 

úvodní pozdrav 
 

x 
  

x 
  

x 
  

x 
  

x x x x x 9 

oslovení jménem 
          

x 
   

x 
   

2 

poděkování za email 
          

x 
  

x 
    

2 

rozloučení 
       

x 
  

x 
   

x x x 
 

6 

přání krásného dne 
 

x 
  

x 
     

x 
  

x x 
  

x 6 

přání krásného pobytu 
       

x 
  

x 
  

x 
    

3 

jméno pracovníka 
 

x 
  

x 
  

x 
  

x 
  

x x x x x 9 

název organizace 
 

x 
  

x 
  

x 
  

x 
   

x x x x 7 

uvedení adresy 
 

x 
  

x 
     

x 
      

x 4 

telefonní kontakt 
 

x 
  

x 
     

x 
      

x 4 

e-mail 
    

x 
     

x 
      

x 3 

webová stránka 
    

x 
     

x 
       

2 

Bodové hodnocení 
 

6 
  

8 
  

4 
  

12 
  

5 6 4 4 8 57 
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Hodnocení formální stránky německé odpovědi shrnuje následující tabulka: 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18   

Hodnocení formální 
stránky (DE) 
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x 
  

x 
  

x 
  

x x x x x 10 

oslovení jménem 
 

x 
     

x 
  

x 
  

x 
 

x 
  

5 

poděkování za email 
                 

x 1 

rozloučení 
  

x 
 

x 
  

x 
  

x 
  

x x x x 
 

8 

přání krásného dne 
                 

x 1 

přání krásn. pobytu 
                   

jméno pracovníka 
 

x x 
 

x 
  

x 
  

x 
  

x 
 

x x x 9 

název organizace 
    

x 
     

x 
   

x x x x 6 

uvedení adresy 
  

x 
 

x 
     

x 
     

x x 5 
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x 
 

x 
     

x 
      

x 4 
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x 
 

x 
     

x 
      

x 4 

webová stránka 
  

x 
 

x 
     

x 
       

3 

Bodové hodnocení 
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8 
  

4 
  

9 
  

4 3 5 5 8 56 
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4.5.5. Shrnutí hodnocení emailových odpovědí 

Následující tabulka shrnuje bodové hodnocení u jednotlivých IC: 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18   

Shrnutí hodnocení 
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á
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body za rychlost ČJ 
 

10 
  

10 
  

5 9 
  

10 
 

10 9 10 73 

body za rychlost NJ 
 

10 10 
 

10 
  

8 10 
  

10 1 10 10 7 86 

body za obsah ČJ  
7 

  
5 

  
3 7 

  
7 1 2 4 8 44 

body za obsah NJ 
 

3 1 
 

2 
  

2 2 
  

2 2 3 2 2 21 

body za formální str. ČJ 
 

6 
  

8 
  

4 12 
  

5 6 4 4 8 57 

body za formální str. NJ 
 

3 7 
 

8 
  

4 9 
  

4 3 5 5 8 56 

body celkem 0 39 18 0 43 0 0 26 49 0 0 38 13 34 34 43 
  

Pořadí IC podle celkového bodového hodnocení odpovědí na emailový dotaz: 

 

  

0

0

0

0

0

0

13

18

26

34

34

38

39

43

43

49

Tisá

Pravčická brána

Srbská Kamenice

Česká Kamenice

Brtníky

Mikulášovice

Šluknov

Hřensko

Kytlice

Rumburk

Varnsdorf

Lipová

Děčín

Mezní Louka

Jiřetín p.J.

Krásná Lípa
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4.6. Optimalizace emailové komunikace 

 

Tato kapitola má za cíl navrhnout moţná řešení problémů, které se u emailové komunikace 

některých IC vyskytují.  

Jedná se o následující situace: 

 email není doručen 

 vyřizování emailů u sezónních IC v době, kdy je zavřené 

 dlouhé prodlení nebo ţádná odpověď 

 chybějící odkazy, obsahové nepřesnosti 

 chybějící formální náleţitosti 

 

4.6.1. Opatření proti nedoručení zprávy 

 

Pokud nastane nějaký technický problém s doručením emailu, odešle se automatická 

odpověď (Mailer Daemon). V některých případech je důvod nedoručení v této zprávě 

uveden (v anglickém jazyce).  

Důvod, proč se odeslaná zpráva vrátí zpět odesilateli, můţe být různý.  

Zde jsou uvedeny různé moţné důvody: 

 nesprávná emailová adresa – překlep, neaktuálnost adresy 

 překročení limitu schránky na velikost zprávy – velká velikost zprávy (přílohy) 

 přeplněná emailová schránka 

 technický problém na straně příjemce – např. nefunkční server 

 

Návrhy preventivních opatření a řešení: 

 mít jednoduchou, srozumitelnou a snadno zapamatovatelnou adresu i pro cizince – 

např. info@jiretin.cz  

 emailovou adresu pokud moţno neměnit – více verzí vnáší zmatek 

 vytvořit Manuál obsluhy IC resp. emailové schránky IC, kde bude uvedeno opatření 

na kontrolu emailové schránky a její pravidelné kaţdodenní promazávání – aby 

nedocházelo k přeplnění schránky zejména od stále častějších spamů 

 v rámci Manuálu obsluhy IC resp. emailové schránky IC si vytvořit postup na 

kontrolu funkčnosti emailové schránky – např. kaţdé ráno poslat zkušební email ze 

soukromé adresy pracovníka IC 
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4.6.2. Sezónní IC mimo sezónu 

 

V Informačních centrech, která jsou otevřena jen v hlavní turistické sezóně, často pracují 

pracovníci na dubu určitou (brigádníci). Jakmile je IC zavřené, chybí pracovník na 

odpovídání na dotazy prostřednictvím emailů. Přestoţe těchto emailů v době po sezóně 

určitě není mnoho, je nutné tuto situaci vyřešit.  

Návrhy preventivních opatření a řešení: 

 pověřit vyřizováním emailových dotazů některého ze sezónních pracovníků IC i po 

sezóně – poskytnout mu přístupová práva k emailu či zajistit přeposílání emailů na 

jeho osobní email 

 po sezóně zajistit zástupnost tj. pověřit vyřizováním emailových dotazů jiného 

(stálého) pracovníka provozovatele IC - poskytnout mu přístupová práva k emailu či 

zajistit přeposílání emailů na jeho osobní email 

 není-li moţné zajistit zástupnost, je vhodné nastavit v emailové schránce 

automatickou odpověď v nepřítomnosti, která bude pisatelům automaticky odesílat 

upozornění, ţe v době mimo otevírací sezónu IC není emailová informační sluţba 

v provozu  

o text upozornění by měl být vícejazyčný (ČJ, NJ i AJ) 

o text by měl obsahovat nějaké náhradní řešení – např. odkaz na web 

s turistickými informacemi o regionu/městě 

 

 

4.6.3. Opatření na rychlé vyřizování emailů 

 

Pokud odpověď na emailový dotaz není přijata do několika dnů, nevrhá to dobrý dojem na 

pracovníky IC a můţe to potenciálního návštěvníka i odradit od případné návštěvy IC či 

regionu.  

Emailová komunikace je velice důleţitá pro mnoho potenciálních návštěvníků – na rozdíl od 

běţné pošty je rychlá, levná a „ekologická“. Většina osob si své výlety či dovolené ráda 

předem plánuje a k tomu je internet ideální. 

 

Zpoţdění či dokonce nevyřizování emailů můţe nastat z několika příčin: 

 email mohl spadnout do nevyţádané pošty  

 nedůslednost pracovníků IC 

 špatně nastavený nebo ţádný systém obsluhy emailové schránky 
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Návrhy preventivních opatření a řešení: 

 v rámci Manuálu obsluhy IC resp. emailové schránky IC si vytvořit: 

o závazné pravidlo lhůty, dokdy se vyřídí kaţdý mail (např. do 3 dnů) a 

v případě ţe z časových důvodů nelze tuto lhůtu dodrţet, zasílat odpověď 

s omluvou a ujištěním, ţe se na odpovědi pracuje 

o postupy pro obsluhu sloţky přijatých zpráv emailové schránky – závazné 

pravidlo, kdy a kdo bude procházet přijaté emaily a odpovídat na ně 

o postupy pro správu sloţky nevyţádané pošty – závazné pravidlo kdy a kdo má 

povinnost projít sloţku nevyţádané pošty, nevyţádané zprávy (spamy) 

vymazávat a ostatní emaily „vracet“ do sloţky přijatých zpráv a ty následně 

řádně vyřídit 

 

 připravit si „šablony“ odpovědí na nejčastěji se opakující dotazy (šablony tipů na 

výlet vč. vhodných odkazů na web) a kopírovat vhodné části těchto šablon 

 

 nastavit systém kontroly - např. zasíláním zkušebních mailů od nadřízeného IC 

 

 

4.6.4. Obsahová i formální úplnost odesílaných emailů 

 

Zejména v hlavní sezóně jsou pracovníci IC velice vytíţení obsluhou návštěvníků v IC. 

Pokud se snaţí rychle odpovídat na emailové dotazy, jsou odpovědi příliš stručné, 

heslovité, neobsahují ţádné další informace a na všechny formální náleţitosti se tak snadno 

zapomene.  

Návrhy preventivních opatření a řešení: 

 Připravit si a pouţívat zásobník šablon odpovědí - většina dotazů potenciálních 

návštěvníků se opakuje, proto je vhodné vyuţívat předpřipravené odpovědi a to 

nejen pro urychlení, ale i pro udrţení kvalitní úrovně vyčerpávajících odpovědí, 

opatřených i vhodnými odkazy na web a včetně např. pozvání k návštěvě do IC 

 

 Vytvořit si závazný manuál pro styl odpovědí – v něm bude řešeno nejen jakým 

písmem (v souladu s grafickým manuálem IC) ale i jaké uvítací pozdravy (např. 

„Dobrý den z Českého Švýcarska..“) a i úvodní fráze („děkujeme za Váš email“) 

 

 Vytvořit si a pouţívat tzv.„automatický podpis“ obsahující kompletní kontaktní 

údaje IC na závěr ale i rozlučkových frází („přejeme krásný pobyt v našem 

městě/regionu“/ „doufáme, ţe se Vám u nás bude líbit“/v případě dalších dotazů 

nás neváhejte kontaktovat“) 
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5. Další postup pilotního ověření 
 

Na vypracovanou Studii vč. návrhů efektivních řešení a následná opatření provedená 

v rámci Pilotního ověření, o kterých pojednávají předchozí kapitoly, budou navazovat 

následující aktivity: 

 workshop pro pracovníky IC 

 ověření implementace efektivních řešení 

 rešerše změn webových prezentací IC 

 znovuzaslání zkušebních emailů (mystery calling) 

 

 

5.1. Workshop pro pracovníky informačních center 

 

Před začátkem turistické sezóny 2014 bude pro pracovníky IC uspořádán workshop 

(seminář), jehoţ cílem bude prohloubit znalosti přeshraničního regionu vč. saské části a 

tím výšit kvalitu poskytovaných sluţeb. Tento seminář bude určen všem pracovníkům IC 

v destinaci. 

Workshop bude dvě základní části: 

 Úvod – představení Studie a Pilotního ověření 

 Návrhy efektivních řešení pro IC - diskuse 

 Śkolení pro pracovníky IC 

Na základě poznatků z řízených rozhovorů byla připravena klíčová témata školení. Jedná se 

o témata, kde respondenti sami často přiznávali, ţe si jsou vědomi nedostatku svých 

znalostí. Vzhledem k tomu, ţe Českosaské Švýcarsko je přeshraniční destinací a i na 

základě poznatku Studie, ţe v 61% IC se návštěvníci na Saské Švýcarsko ptají často, je 

hlavní důraz programu workshopu kladen na zvýšení úrovně znalostí o Saském Švýcarsku – 

jeho nabídce turistických sluţeb a dopravní infrastruktury. 

 

Osnova školení 

 

 Rozloţení turistických cílů v Českém a Saském Švýcarsku, odlišná úloha Labe v obou 

regionech 

 Dopravní infrastruktura v Saském Švýcarsku: 

1.    Páteřní ţelezniční trať Schöna – Dresden 
2.    Úloha vlakového spojení Bad Schandau – Sebnitz – Dolní Poustevna 
3.    Společnost OVPS – provozovatel autobusů, tramvaje a přívozů – základní místní 
dopravce k vlastním cílům 
4.    Saská paroplavba jako kombinace k ţeleznici a jako produkt cestovního ruchu 
5.    Přeshraniční moţnosti dopravy mezi severními Čechami a oblastí Dráţďan 
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6.    Přesahy do Horní Luţice, Krušných hor a Luţických hor 
 Turistické cíle základní pro 1 den 

 Turistické cíle pro 2denní návštěvu 

 Oblast Bad Schandau-Hinterhermsdorf 

 Oblast stolových hor 

 Oblast Bastei – Hohnstein – Brand 

 Oblast Bielatal 

 Cíle v Dráţďanech a blízkém okolí (Moritzburg, Míšeň) 

 Cíle v Hornoluţické vrchovině a Ţitavských horách 

 

Informace o průběhu workshopu budou součástí Zprávy o následném ověření výstupů 

studie. 

 

5.2. Ověření implementace efektivních řešení 

 

V rámci Studie byly pro jednotlivá informační centra vypracovány návrhy efektivních řešení 

(viz Studie informačních center Českého Švýcarska – kapitola 5). Pilotní ověření v další fázi 

prověří (v průběhu turistické sezóny 2014), zda se v IC provedly změny na základě těchto 

doporučení.  

V průběhu turistické sezóny 2014 navštíví jednotlivá IC proškolená osoba, která bude 

vystupovat v roli běţného návštěvníka IC (tzv. mystery shopper). Touto metodou se bude 

ověřovat úroveň poskytovaných sluţeb vč. informační a zároveň se prověří znalosti, získané 

během školení. 

Výsledky tohoto ověření implementace budou součástí Zprávy o následném ověření výstupů 

studie. 

 

5.3. Rešerše změn webových prezentací  

 

Provedená rešerše webových prezentací jednotlivých informačních center (v kapitole 3) 

ukázala nedostatky u některých prezentací. Zopakování rešerše v průběhu roku 2014 bude 

mít za cíl zjistit, zda došlo na základě předloţených doporučení jednotlivým IC ke zlepšení 

úrovně těchto prezentací. 

Vyhodnocení, zda se úroveň webových prezentací informačních center zlepšila, bude 

součástí Zprávy o následném ověření výstupů studie. 
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5.4. Znovuzaslání zkušebních emailů (mystery calling) 

 

Metoda zaslání zkušebních mailů, která v Pilotním ověření (viz kapitola 4) poukázala na 

celou řadu nedostatků u některých IC, bude v průběhu roku 2014 provedena znovu. Opět se 

bude jednat o odeslání turistického dotaz na emailové adresy všech informačních center 

v Českém Švýcarsku. Následně bude provedena analýza přijatých odpovědí a poté dojde k 

porovnání výsledků předchozí provedené analýzy.  

Vyhodnocení, zda se úroveň poskytování informačních sluţeb prostřednictvím emailu 

zlepšila, bude součástí Zprávy o následném ověření výstupů studie. 

 

 

  



  
 

PROJEKT TURISTIKA BEZ HRANIC BYL PODPOŘEN Z FINANČNÍCH PROSTŘEDKŮ EVROPSKÉHO FONDU PRO REGIONÁLNÍ ROZVOJ.  

  

                        
88 

 

6. Závěr 
 

V rámci Studie informačních center Českého Švýcarska a Pilotního ověření studie byla 

provedena mnohá opatření a zformulována četná konkrétní doporučení pro zlepšení kvality 

poskytovaných informačních sluţeb v síti informačních center regionu, coţ by mělo slouţit 

jako zpětná vazba pro pracovníky informačních center. 

Zda tato snaha padla na úrodnou půdu, ukáţe čas. Během následující turistické sezóny 

budou provedena další opatření pilotního ověření, jehoţ výsledky budou shrnuty ve Zprávě 

o následném ověření výstupů studie. 

 

 

 

 

 

 

 


