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0d roku 2017 vyvkonavame prieskum zakaznickej
skiisenostinaSlovensku

Prieskum zakaznickej skiisenosti sme na Slovensku robili 6. rok. Cielom bolo zistit' stav . Maloobchod

zakaznickej skusenosti medzi znaCkami a sektormi. .
. ReStauracie a Fast Food

Ide o sucCast medzinarodného prieskumu KPMG, ktory sa realizuje "
uz 13 rokov, pocas ktorych bol uskutoCneny vo viac ako 39 krajinach, regiénoch a - Logistika
jurisdikciach.

. Retazce s potravinami

Prieskum zakaznickej skusenosti 2022: Piliere CX . Finanéné sluzby

Metodika 6 pilierov: B oy cas
EXPECY
89000+ . Energetika
. Cestovanie a hotely
A Bl
Krajin Znadiek  Respondentov Hodnotenia | . Telekomunikacie
respondentov

10. Verejna sprava




The SixPillars

Sest’ pilierov definuje skusenosti
organizacii, ktoré vynikaju.

Boli identifikované poc¢as 13-ro¢ného
vyskumu medzi tisickami
zakaznikov.

Existuje jasné poradie, v ktorom by

sa malo Sest pilierov
implementovat.

Je nutné sa zamerat najskér na
odstranenia pricin neddvery, rieSenie
problémov a nespravne nastavenych
oCakavani.

AZ po vyrieSeni problémov v
zakladnych pilieroch je mozné
implementovat’ dalSie urovne.

Empatia

Dosiahnutie pochopenia
zékaznika, pre vytvorenie
hibokého vztahu

Personalizacia

Zameranie sa na individualny
zazitok zakaznika pre podporu
emocionalneho spojenia

Cas a usilie
Minimalizacia Usilia
zékaznika a vytvaranie

procesov bezchybnych
procesov

Ocakavania

Riadenie o¢akavani
zakaznikov a prekraCovanie
oCakavani zakaznikov

Riesenie
problémov

Premena zlej zdkaznickej
skusenosti na skvelu

Integrita

Byt doveryhodny a
vzbudzovat déveru



KPMG

Vvsledky wr
(X2022 iy
naslovensku

kpmg.sk



Prehlad o prieskume zakaznickej skusenosti 2022:

Klucove zistenia
et —

Lider — najlepsia
zakaznicka skusenost:

®)

Martinus
Najlgpsl novacik: T — l}lajle[')a.l‘ pilier:
e aoth +9'6 % Sociélna poistovna S B
(CEE 8,07) P (CEE 7,90)
Celkovy pocet znaciek, Podiel znaciek, Podet
Ztoho 126 hodnotenych ktore si medzirocne 5=

o - = novacikov
znaciek zlepsili hodnotenie

Najlepsie sektory:
Maloobchod, Restauracie
a rychle obcerstvenie

Najl-IO'TSIO 'sektory: Pocet
Verejna spréava respondentov
a Telekomunikacie

o ® & ©
CORE



Zakaznicka skusenostzaznamenalana Slovensku mierne
Zlepsenie
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Vroku2022 pre Slovakov nadalej ostavanajdolezitejSia
Inttigrita.vanam personalizacie poniekolkvchrokoch opat
rastie.
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T0P20nasSlovensku

Poradie  Znacka Sektor zmena
1. Martinus Maloobchod 11. Booking.com Cestovanie —
2 Dr. Max Maloobchod 12. Teta Drogerie Maloobchod
3 Dm drogerie markt Maloobchod 13. NOTINO Maloobchod
4 Spotify Zabava a volny €as 14, Zalando Maloobchod —
5. IKEA Maloobchod 15. Panta Rhei Maloobchod
§) Decathlon Maloobchod 16. MALL.SK Maloobchod
7 Netflix Zabava a volny ¢as 7 Zara Maloobchod N/A
8 Dracik Maloobchod 18. Tchibo Maloobchod
9 Packeta Logistika 19. Tatra banka Finanéné sluzby
10. Pilulka.sk Maloobchod 20. Yves Rocher Maloobchod N/A

* rovnaké umiestnenie ako v roku 2021 == nova znacka v prieskume A rast oproti roku 2021 V pokles oproti roku 2021 N/A 2021 nehodnotena znacka
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CXvysledky: Verejna sprava sanachadza na posiednommieste

Verejna sprava preformuje hlboko pod priemerom Verejna sprava sa nachadza pod trhovym priemerom,
trhu. Tento rok sa jej, ale podarilo znizit’ stratu na vo vsetkych pilieroch, najvyraznejSie v pilieri Empatia
priemer trhu

CX vysledky sektoru vs celkové CEE skore Pilierové skore sektora vs priemer trhu

0 Maloobchod 3204
/< Restaurdcie a Fast Food 2 7% -8,0% -
@ Logistika
2,6%

Ret'azce s potravinami
g Finanéné sluzby
_ -1,7%
[©: Zabava avolny ¢as -1.9% -8,5% -
£ Energetika 3.6%
ﬂ Cestovanie -4.4% -8,5% -
@ Telekomunikacie -5,4%
T Verejna sprava -8,4% -9,2% -
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Celkove hodnotenie CX vo verejnej sprave medzirocne vzrastlo.

CEE skore vo verejnej sprave a na trhu celkovo Vyvoj pilierového skoére vo verejnej sprave
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Maximalna dosiahnutena hodnota v Siestich pilieroch = 10 R m 2019 2020 m2021 m2022
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Vyvojznaciek verejnejspravy v roku 2021

Znacky verejnej spravy a ich umiestnenie Vyvoj pilierového skére znaciek

Medziro€na zmena v 6 pilieroch zdkaznickej skusenosti

Znacka Sektor CEE CEE %A

Socialna poistoviia 1 7,28 +9,6% 13.8%

% % 10,1% 0 670
Magistrat Vasho mesta 2 7,12 Nova \ ) o 9.6% 73% 89% - 9,1%

o) SOCIALNA POISTOVNA - [ - -
Vase klientské centrum 3 7,01 +1,9%
R 7 11 0,
Danovy urad 4 6,96 +3,1% Vage klientske 1,2% 2,4% 1,6%
— I —
Ustredie prace, socialnych veci a rodiny 5 6,76 -0,4% centrum
-1,2% -0,8% 6.0%
Narodna dialniéna spoloénost’ 6 6,76 -2,2% 70 9.8%
Vas okresny arad 7 6,62 -0,1% N 1,9% 1,4% 2,8% 2,7% 2,7%
Danovy urad

Medziro€ny vyvoj CEE skére znaciek
8,0

75 r,/_/\ .Dﬂﬁﬂ"n"ﬁ' urad

Magistrat Vasho mesta

@ Marodna dialniéna spolocnost

7.0 . e .
.?umalna poistovna
@ Ustredie prace, socidlnych veci a rodiny
6.5 @Vas okresny Urad
@Vaie klientské centrum
G,
2018 2019 2020 2021 2022
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Hodnotenig verejnej spravy na Slovensku zaostava za verejnou
spravouv Gesku A

Porovnanie hodnotenia pilierov a celkového CEE skore vo
verejnej sprave v SR a CR

8,00
7,51 7,62
’ 7,05

7.00 6,86 6,92 6,94 6,85 6,93

6,51
6,50
6,00 I
5,50 5

Personalizacia Cas a usilie Ocakavania Integrita RieSenie Empatia Celkové skore

v problémov CEE
m SR mCR

Maximalna dosiahnutelna hodnota v Siestich pilieroch = 10
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NPS tento rok klesalo len Narodnej dialniénej spolo¢nosti

NPS vysledky verejnej spravy

Znacka NPS Zmena

Narodna dial'niéna spolo¢nost’ 6 -13
Socialna poistovia 2 +17
Magistrat Vasho mesta 0 N/A
Vase klientské centrum 2 +11
Danovy urad -4 +12
Ustredie prace, socialnych veci a

rodiny 8 +10
Vas okresny urad -9 +8

Porovnanie NPS s vybranymi znackami sektora Verejnej
spravy CR

Brand NPS
Fakultni nemocnice Hradec Kralové 38
Vas méstsky nebo obecni urad 4
Ceska sprava socialniho zabezpeéeni 9
Vas finanéni arad -4
Vas urad prace -10
Vas krajsky urad -18
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.._\ SOCIALNA POISTOVNA

NPS voverejnej sprave na Slovensku: Vacsina znaciek verejnej
spravy sizlepsila svoje NPS hodnotenia

B NARODNA
DIALNICNA
SPOLOCNOST

Danovy urad

Ustredie prace,
soclalnych veci a rodiny

Vas okresny urad 31% 29% 40%

Vase klientske centrum zaznamenalo najvacési rast
promotérov vo Verejnej sprave.
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Prehiad hiavnych tem od respondentov verejnej spravy

Negativna spatna vazba od respondentov (vyber)

Pozitivha spatna vazba od respondentov (vyber)

Zakaznici ocenuju:

Ocenujua prebiehajucu digitalizaciu verejnej spravy,
obzvilast, ked' im umozni uSetrit’ navstevu udradov.

Ochotny personal, ktory aj napriek tomu, Ze je pretazeny
sa snazi byt mily a poméct

Podpora od zamestnancov pri
komplikovanych poziadaviek

vybavovani

Informovanie pri  rieSeni dobru

komunikaciu zamestnancov

problémov a

Pozitivna komentare od respondentov (vyber)

Magistrat mi vymer poplatkov dorucil do e-schréanky a néasledne
som mohol aj ja dodat’ potrebné dokumenty elektronickou
formou cez e-schranku. Ziadne chodenie na drad! (muz, 61)

Mala som snahu vybavit obéianske detom. Milién fudi.. rady na
niekolko hodin.. tety za priehradkami unavené. Zlaté, ale
unavene. VSetko diho trva. Dostat sa tam bol problém.(Zena, 36)

Potreboval som overit’ platnost dialnicnej znamky a zakupit
novu. Oceriujem, Ze to bolo mozné lahko a rychlo online.
Potreboval som presunut zakupenu dialniénd znamku na iné
ECV a po emailovej komunikécii bolo aj toto splnené. (muz, 22)
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Zakaznici poukazali na:

Tazka navigdciu v budovach verejnej sprédvy, klienti
mayju problémy pri hladani, niektorych kancelarii

DIhe c¢&akacie doby, klienti niekedy musia c¢akat na
vybavenie aj par hodin

Nedodrziavanie terminov a absenciu priebezného
informovania o priebehu riesenia zZiadosti

Pretrvavajuca byrokracia, vybavenie niektorych ziadosti
je zdlhavé a komplikovane.

Negativha komentare od respondentov (vyber)

Potrebovala som vybavit’ povolenie no trvalo to pridlho a viac
krat som to musela urgovat’ . Bolo to prili§ komplikované a
zamestnanci mi nevedeli poskytnut dostatocné informacie na
prvy krat . (Zena, 40).

Cakanie v rade je unavujice. Neprehladné organizéacia
Jednotlivych  kancelarii, neochota zamestnancov pomoéct
klientovi. Nepaci sa mi najmé pristup zo strany zamestnancov a
hlavne ich nadradenost a déleZitost. (Zena, 41)

RieSila som rozhodnutie na socialnu odkazanost, ak nevie$ ako
sa nie¢o vybavuje v tomto smere tak to nie je jednoduché. Pani
ochotne poradila ale proces je dost zdlhavy (Zena, 56)

i)



Preniad hiavnych tem, Socialna poistovia

Hlavné piliere zlepSenia zakaznickej skusenosti

Klienti socialnej poistovne si chvala nové digitalne sluzby, ktoré im ulahcuju komunikaciu so Socialnou poistoviou

Zavedenie Elektronického uétu poistenca
Zavedenie elektronickej PN

Vyrazne zlepsSenie v ochote a odbornosti zamestnancov Socialnej poistovni v o€iach ich klientov

Zamestnanci maju empaticky pristup ku klientom.

Klienti sa staZzuju na ¢akacie doby vyrazne menej ako v minulosti.

Pozitivha komentare od respondentov (vyber)

JSiel som do socialnej poistovne kvéli vybavovaniu TZP
preukazu, vo vSetkom pomohli, povedali kolko bude ftrvat
konanie. Zodpovedali v§etky otazky“ (muz, 19)

L,velmi rychla odpoved zo strany socialne poistovne na moje
otazky prostrednictvom e-mailu. Rychle vybavenie vSetkych
Ziadosti“ (Zena, 34)

JPotrebovala som potvrdenie o déchodku, bola som vybavena
asi do 10 minut aj s ¢akanim, takZze odchadzala som spokojna.“
(Zena, 65)

,KedZe mi nedavno zomrela mama, Socialna poistovria, resp. jej
zamestnanci boli velmi ochotni a ustretovi pri vybavovani
potrebnych formalit a formularov.” (muz, 37)

i)
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Negativha komentare od respondentov (vyber)

»~Socialna poistovria v pohode. Trochu byrokracie na papiere.
Pri vybavovani déchodku Ziadne blizSie informacie. Len toto
podpiste a toto podpiste” (Zena, 62)

»,Na pobocke bol pristup zamestnancov v poriadku, spravali sa
ku mne dobre a odpovedali na otazky; nemézem vsak oznacit
pozitivne, Ze by som tuto instituciu niekomu odporucila, kedzZe
mam zlu skusenost’ s vybavovanim invalidného déchodku -
zamietnuta Ziadost c¢loveku, ¢o niekedy nezvladne ist ani do
obchodu, nie to eSte zaradit sa do pracovného Zivota“ (Zena
29)

,Naposledy, ked som ich kontaktovala cez elektronicku s
schranku, bolo to asi tyZderi dozadu, eS$te doteraz som
nedostala odpoved.” (Zena 28)
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