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/aKazZnicka ZKUSenost ve Vo Samozieimaost, nepo Zoyiecnost?

Masivni prostor pro zlepseni Horsi zkuSenost neohrozuje loajalitu
Hlavni vystup je sluzba samotna X Ve verejné spravé duraz na dodrzeni
(nikoli profitabilita) legislativy a procesu, nikoli

na zkusenost klienta

Zefektivnéni pro organizace jde
obvykle ruku v ruce se zlepsenim Obtizné financovani transformacnich

pro obC¢ana projektu
5 \
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\d ZKUSENOSL S Organizacemi Verene Spravy jSme Se v
UESKE republice dotazal vice neZ 3 TISIc opcant

Prizkum KPMG Customer Experience Excellence 2022 Pocet respondentti vyzkumu:
5050; z toho 3285 hodnotilo zkuSenost

S organizacemi verejné spravy

25 zemi
11 komeré&nich sektord (v CR 9) + vefejna sprava y ) o
celkové 6759 hodnoceni organizaci VS

Kdy dotazovani probihalo:

kvéten — dervenec 2022 Pocet hodnocenych organizaci verejné spravy:

25 v 7 oblastech

] — Centralni sluzby
Metoda vyzkumu:

kvantitativni, online dotaznik — Doprava a logistika

— Internetoveé sluzby
— Nemocnice

— Obce a kraje

— Volny Cas

— Vzdélavani
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/aKiad hodnocen KIientske Zkusenost tvort six pliars T

Integrita

Jsme davéryhodni
a navozujeme pocit divéry.

Ocekavani

Ridime, splfiujeme

a pfekonavame ocCekavani
zakaznik.

Personalizace

Diky individualnimu pfistupu
si k nam zakaznik vytvofri
emocni pouto.

Reseni problémt
Délame z nevalné
zkusSenosti skvélou.

Cas a usili
Minimalizujeme usili na
strané zakaznika

a vytvafime hladké procesy.

Empatie

Rozumime situaci
zakaznika a tim si s nim
vytvafime hluboky vztah.

© 2022 KPMG Ceska republika, s.r.0., a Czech limited liability company and a member firm of the KPMG network of independent member firms affiliated with KPMG International Cooperative (“KPMG International”),

a Swiss entity. All rights reserved
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MEZ Segmenty Vereine Spravy vedou organizace nanizejict VUil
voineno casu

Zabava v reZzii vefejné spravy se
vratila po COVIDu vratila na vysluni.

Celkové skore klientské zkusenosti

Relativnhé Spatné jsou hodnoceny
organizace fizené
lokalné/regionalné.
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Porovnani NPS (Net Promoter Score) komercnich a Vo Sektor

Porovnani primérného NPS napfi¢ komercnimi i VS sektory
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MezI nejlepe hodnocenymi organizaceni e ponybul vereina KUlturmi

Nd

7alzen

Porovnani hodnoceni CX instituci verejné spravy s komercnimi organizacemi

(celkem 193 brandi) Zakladn Zkolstvi

Letisté Vaclava Havla Praha
Narodni muzeum v Praze

Vas zivnostensky urad
Narodni divadlo v Praze

Czech POINT Sttedni $kolstvi
Datoveé schranky Portal verejné spravy | o
o Bankovni identita 4% méstsky Ceské drahy
Fakultni nemocnice v ‘ nebo obecni
urad
Motole — Vas drad prace

podnik Vaseho /
meésta

v

Ceska post

socidlniho zabezpeceni)
Vas financni urad

Fakultni ice Ost Vas katastralni urad
Statni hrady a zamky akultni nemocnice Ostrava 3 . ’
Poruba CSSZ (Ceska sprava
vni

Magistrat vaseho
statutarniho mésta

Policie Ceské republiky

a policie Vaseho
Vas krajsky urad mésta

m © 2022 KPMG Ceska republika, s.r.0., a Czech limited liability company and a member firm of the KPMG network of independent member firms affiliated with KPMG International Cooperative (‘KPMG International”)
a Swiss entity. All rights reserved
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Jrganizace vereine spravy 0ovykle zaostavaj v hodnoceni piift Gas
A UsIiaempatie
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Personalizace Casausili  O&ekavani Integrita Redeni Empatie
problém



Jrganizace Vo nemc Zaostavall v hodnocent osobning kontakiu

Hodnoceni komunikacnich/distribu¢nich kanalu

9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
Telefon Tvafri v tvar
®m komercni sektory verejna sprava

P



Na Slovensku e Situace v zaostavan nékteryeh oblastr VS podabna CR

Porovnani hodnoceni CX instituci verejné spravy s komercnimi
organizacemi (celkem 126 brandu)

Magistrat Vasho
mesta

Socialna poistovia

Dopravny podnik
Vaseho mesta

anovy urad
VaSe klientské
centrum \
Ustredie prace, 0
socialnych veci a =\ .40 4n4 dialnicna /
rodiny

spolo¢nost
Vas okresny urad
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[ \olny cas

Oblast problému

Co rikaji klienti

Nepfrijemné chovani,
chybéjici empatie

Radi navstévujeme hrady a zamky, celoro¢né. Nékdy nas prohlidka nadchne a nékdy hriza,
zalezi na pruvodci. Stalo se na i to, ze pruvodkyné pUsobila, znudéné, bez zajmu k dané véci
a pospichala, tak, aby uz méla vyklad za sebou, coz vas zanechalo i Spatnou vzpominku na
daném zamku. (Zena, 39)

Velmi nepfijemna pani, ktera nas provazela zamkem v Hluboké. Byla arogantni. Od té doby
my a par nasich pratel na zamek nechodime. (Zena, 29)

Neprofesionalita

V narodnim muzeu je skvéla vystava fotografii novinaru a replik zvifat. Vyhled z kopule je
také zajimavy. Bohuzel pani pokladni nam prodala Spatny listek i kdyz jsme ji na to nékolikrat
upozorfiovali a poté byla nepfijemna, kdyz mam musela vracet penize a prodavat znovu
tentokrat uz ten spravny. Ostatni personal byl ale velmi pfijemny. (zena, 20)

Naposledy jsem tam byla na volnou vstupenku, kterou jsem dostala k narozeninam, ktera
platila v celé budové. Opét mé prekvapil velky poCet zaméstnancu, z nichz jsou néktefi trochu
podivni. Chapu, Ze tuto praci délaji hendikepovani lidé a myslim si, Ze je to spravné, ale
mozna by mél byt nad nékterymi zaméstnanci vétsi dohled (nebo spiS pomoc), protoze
napfiklad pan, ktery poustél do kupole, stale néco fesil pfes vysilacku a byl dost ve stresu z
toho, kolik lidi tam jesté pusti. (Zena, 45)

Dlouhé €ekani

KPmG!

ZkuSenost z Narodniho muzea je smiSena. Negativni byla velka fronta, placeni zvlast vystavy
ktera byla omezena datem konani. A kupodivu malo véci k vidéni. Technické muzeum
nabidne mnohem delSi a zazivnéjsi zazitek. (muz, 29)



¢ Nemocnice

Oblast problému Co rikaji klienti

pro zavraté, s dcerou také kozni kliniku a jsem celkem spokojena. Zklamala mé letos détska
klinika, lékafka tam tvrdila, Zze je dcera naprosto zdrava, pfitom dcera uz 11 mésicl marodi a
konkrétné 2.den po této zmifiované navstévé dostala dcera antibiotika na streptokoka,
kterého méla ve vytéru z krku. Tento vytér provadéla cca 5-6 dni predtim infekéni klinika v té
saménemocnici, takze kdyby se pani doktorka na détské klinice lépe podivala do PC na
dcefiny vysledky, nemohla by nas odmitnout bez pomoci. (Zzena, 54)

Dlouhé ¢éekani, nepfijemny Asi pfed mésicem mél muj partner bouracka na motorce. Pfevezli ho bohuzel sem misto FN
personal, nekvalitni péce Motol. Na pfijmu po tak téZké nehodé stravil nékolik hodin. Na pokojich prudérni

zaméstnanci, sestficky. Dokonce mu na moc nikdo nepfinesl bazanta musel curat do

petlahve. Samoziejmé se uplné netrefil takZe v pocuranych perinach byl do rana. Podotykam

byl nechodici s natrukrat ziomenou panvi a ruce na dvakrat. Nikdo ho za cely tyden ani

neumyl. O 14 dni pozdéji jsem zde byla s otcem. Zlomena noha. Stravili jsme tam sedm

hodin. (Zzena, 33)

V nedéli 10.7.2022 jsem vyuzil oddéleni ORL . Silné mne bolelo v krku. Na oSetfeni jsem

¢ekal 4,5 hodiny. K dispozici pro oddéleni byl pouze jeden |ékaf. Tragédie. (muz, 45)

Dlouhé terminy pro vySetfeni, nepfijemni, Spatna orientace. Nemam tuto nemocnici rada

Neprofesionalita, nedbalost | Navstévuji v této nemocnici poradnu pro bolesti hlavy a poradnu pro tmavé nadory, poradnu ‘

(Zena, 41)
Spatny dojem, nedostatek Probéhla odpoledni navstéva pacientky, ktera v nemocnici par dni pobyvala a celkovy dojem EXRECS
pohodli z nemocnice na meé teda neudélal. Nemocnice na mé pUsobi zastaralym, nemodernim a

chaoticky dojmem. Pokoje pro pacienty jsou dost provizorni s minimem mista a je nemozné
si nékam uschovat véci. (Zena, 29)

KPmG!



3. ntemetove Sluzby

Oblast problému Co rikaji klienti

Vnucené sluzby Bankovni identita mi byla vhucena, abych si mohla zalozit u¢et a nemohu se ji zbavit, ATA
prestoze ji nechci. (zena, 40) M

Nechtélo mi poslat testovaci kod na heslo. V celku pomala pomoc od supportu. Moje
banka nuti aby jsem uzival bankovni identity. (muz, 23)

Nepfrehledny web, Vyhledaval jsem informace souvisejici s podnikanim a opatfenimi Covid. Pro o
zdlouhavé vyhledavani nezkuseného je vyhledavani na strankach docela obtizné a zdlouhavé. Myslim, Ze by
portal mohl byt vstficnéjsi i pro obCasné uzivatele internetu. (muz, 50)

Hledal jsem néjaké informace a Ul mi pfijde ponékud téZkopadné. Najit konkrétni stranku

bylo troSku tézSi. Také optimalizace pro prohlizeni na mobilnim zafizeni by mohla byt

lepsSi. (muz, 44)

Pomérné neprehledny portal vefejné spravy. Pomaly a pro staré lidi se neda moc vyuzit.

Bylo by dobré, aby se ve sdélovacich prostfedcich vice tento portal propagoval.(muz, 27)
Nedostatec¢na Bankovni identita je moderni vychytavka. Ale domnivam se, Ze jeSté neni dostatecné
informovanost o zrala. Nicméné ji hodlam opatrné vyzkouset na jedné bance. Obecné povazuiji Al
bezpecénosti sluzby bankovnictvi na internetu za nepfilis bezpecné. (muz, 33)



A Centrani sluzoy

Oblast problému

Co rikaji klienti

Neduvéra, neduslednost

Naprosto negativni, jsou to ignoranti a podporuji kiivé obchodni praktiky neduslednosti
kontroly dokumentd. (muz, 69)

Komplikované postupy,
Spatny pocit z navstévy

Nepfijemné, odporné prostredi, pfiliS komplikované postupy, které zaberou mnoho Casu.
Davaji ¢lovéku pocit, ze je kriminalnik. (muz, 45)

Pfi dopravni kontrole byl policista povySeny, odméfreny a ne pfili§ profesionalni. Vyfizeni
celé zalezitosti trvalo pfili§ dlouho, naschval bylo fizeni protahovano. (muz, 33)

Nedostate¢né nebo chybné
vysvétleni postupt,
neprijemny personal

Podavali jsme navrh na vklad do katastru nemovitosti, ufad nam nebyl napomocen,
zadost zamitl, nedostate¢né tento svuj postup vysvétlil. (muz, 31)

Velmi neochotni zaméstnanci, dlouhé &ekani, Spatné info, nepfijemné jednani. (Zena,
40)

Velice nepfijemni lidé, nejsou ani trochu napomocni jakkoliv pomoci a pokud ano tak s
prevracenim o€i a kyselym usmévem na obli€eji (Zzena, 30)

Ne vzdy zcela konkrétni porozuméni problémdu a jejich feSeni ze strany ufednikl. LepSi
bylo najit si na internetu moznost feSeni a pak jiz jit cilené s pozadavkem. (muz, 38)
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0. VZaelavan

Oblast problému

Co rikaji klienti

Nekvalitni zachazeni se
studenty

Spatna komunikace s pedagogy, nedostatek pochopeni, chybi individualni
pristup. Udrzovani zastaralého systému, poskozovani déti, demotivace
studentu. (Zena, 49)

Spatna komunikace

Jedna velka neochota, mam pocit ze je déti bude nezajimaji, navic covid tomu
moc nepfidal. (muz, 45)

Spatna integrace
studenti/zaku se
specialnimi potrebami

Syn ma ADHD. Skola dostala doporu&eni od poradny, jak pracovat se synem.
Podle toho, jak vypadaiji jeho seSity a znamky jsme nabyli pfesvédCeni ze Skola
se nedrzi doporuceni. Na sjednané schizce se vse to€ilo kolem synova
chovani. Pfitom v papirech ma, ze nedokaze kontrolovat své chovani. Takovych
véci bylo vice. (muz, 39)

IED



0.Joprava a I0gistika

Oblast problému Co rikaji klienti
Spatna komunikace, CD zéasadné neinformuji zakazniky, kdyZ se néco dé&je na trati, nechaji je nastoupit
nepfrijemna zkusenost do spoje, i kdyz védi, ze do cile nejspisS nedojede, protoze je trat po 50 km od

vychozi stanice neprujezdna. Nechaiji je dojet na misto a tam jim sdéli, Ze je tam
problém a ze to dal pojede az po jeho odstranéni, ackoli tento problém treba vznikl
uz 2 hodiny pfed vyjezdem daného spoje. Je to banda naprostych amatéra a
ignorantd a doufam, Ze je v nejblizSi dobé rozdrti konkurence a oni uz kone¢né
skonci v propadlisti déjin a za¢ne to tu trochu fungovat. Takovych pfikladu
amatérismu &i vychcanosti firmy CD by se dalo uvést... (muz, 42)

Vse trva dlouho, fronty, neochota, nelze se dovolat na pobocCku. Celni odbor je upiné
k niCemu, snazil jsem se dovolat mésic v kuse a nikdy se nedovolal. (muz, 19)

Ztrata ¢asu, nekvalitni Nevhodna doru€ovaci doba. S doru¢enim baliki nebo doporu¢enych dopist uz jen EXFECS
dorucovaci sluzby vhodi do schranky listek, Ze je balik nebo doru¢enka na posté, ackolivdoma Cekam

a cekam a ¢cekam. Mnohokrat cizi posta v mé postovni schrance. Dlouhé ¢ekaci

doby na posté. | kdyz je zbudovanych mnoho okének, funguiji tfeba jen tfi. (Zena, 54)

Jedna z nejhorsich pfepravnich spolecnosti viibec. Bohuzel néjake sluzby je mozné

vyuzit jen u této spole€nosti. Zalostna komunikace, pokusy o podvody,

nekompetentnost.. (muz, 27)

Vysoka cena, ktera Nespolehlivé a pfedrazené sluzby. Mam predplatné jednoho nejmenovaneho Casopisu,
neodpovida kvalité sluzby [ktery je rozesilan pfes Ceskou postu a pravidelné mi misto v pondéli, chodi az ve AT

Ctvrtek. (Zena 44)
KPMG




/.Jnceakrae

Oblast problémua Co rikaji klienti
Casova neefektivita Platba pokuty za parkovani, zkusenost velmi Spatna - pfestupek trval cca 3

minuty, FeSeni na misté 30 minut. (muz, 70)
Neochota, Na prochazce jsem nasla mobilni telefon. Byl patek veCer a bézela jsem ho
nekompetentnost, odevzdat na stanici MP. Bohuzel mi bylo oznameno, ze to neni jejich starost at | &
neslusné jednani telefon odevzdam na méstském uradé a to neprodlené! (Do pondéli to opravdu

neuspécham). Ted jiz vim, Zze mél povinnost nalezenou véc pfevzat, jen se mu
nechtélo a pfiste si to libit nenecham. (zena, 29)

Spatna komunikace, NahlaSeni zavad na obecnim zafizeni, zcela bez odezvy, v obci po opravach

zadne feSeni problému silnic zmizely prfechody pro chodce (nebyly znovu namalovany), obec to nefesi
ani v lokalité, kde jsou Skoly (muz, 40)
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DVAEE, RAKOUSKO: TyChie a Shadna

« BVAEB je jednou z péti instituci socialniho pojisténi v
Rakousku

« Zakaznici nejvice ocenuji hladké vyrizeni zadosti a
moznost zadavani faktur z nemocnic ¢i od Iékaru online.

\/( '\ -  Versicherungsanstalt
W offentlich Bediensteter, Eisenbahnen und Bergbau
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LPodavani faktur u volitelnych
lIékart pres internet je velmi
Jjednoduché a
nekomplikované.”

»Proces fungoval bez
problému. Sotva jsem si
vsiml zapojeni organizaci,
které probihalo hladce a
nenapadné.*

~Shadné zpracovani
prostrednictvim internetové
platformy Bvaeb, kroky byly
dobre a snadno vysvétleny.
Zpracovani netrvalo prilis
dlouho.”




Jubal Health Authorty.
igianich a osopnich «a

ENE arabSKe emiraty - Sounra
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* DHA zajistuje kvalitni systém zdravotni pécCe v Dubaji »,Objednala jsem se na test
stanovenim a zajisténim politik a strategii pro zdravotni PCR covid. Na misto jsem
pécCi ve verfejnych a soukromych nemocnicich a klinikach v dorazila véas a odbér vzorku
Dubaji byl proveden okamzite bez

Jakychkoli potizi. Vysledek

« Zakaznici velmi Casto chvali skvélou organizaci mista, o ’ : )
prisel také velmi rychle.

rychlost a vstficnost personalu, zejména co se tyka
problematiky covidu a oCkovani »~SOkvéla odezva. Mél jsem
dotazy tykajici se karantény
a byli mi velmi napomocni pri
zodpovidani vsech mych
otazek a také mi poskytli
osvédceni o bezinfekcnosti.“

* Nabizi také aplikace, nebo online portal s prehledem o
vysledcich vySetfeni pro registrované pacienty

,Potfeboval jsem informace o
vakciné covid. Sluzba byla k

(— Q4= 1/§“ oA dispozici, kdyz jsem to
= N pozadoval. Personal byl
DUBAI HEALTH AUTHORITY velmi vstficny.
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|apel Rapid fransit Gorporation, fehal-wan - ponodova MHD

* TRTC (Metro Taipei) je rychly dopravni systém obsluhujici

oblasti Tchaj-peje

* Velmi kladné je hodnocena rychlost a pfesnost dopravy,

Cistota ve stanicich metra a také pohodli

* Ve srovnani s ostatnimi dopravci ma MRT stanice blizko
turistickych atrakci nebo mist vykonu prace a vyhovujici

trasy

@

melro

Taipei
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,Uvolnéna a pohodina
atmosféra, zadné dlouhé
Cekaci doby.”

,Kompletni informace o
Jizdnich radech a Cisté
stanice.”

»Vlak jel hladce, navic rychle,
takZe se nemusite bat, ze
prijdete pozdé do prace, a
obsluha ve viaku byla velmi
dobra.”

,MRT jezdim nejCastéji, do
prace, ven apod. Je to moje
kazdodenni nutnost, i kdyz
prestupovani mize trvat
trochu déle, presto je to velmi
pohodiné a dostanu se temér
vsude v Tchaj-peji.“
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