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- Management Consulting
- CRM: Strategie a architektura zakazniku
- Ultility, Telekomunikace, Verejna sprava
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>
accenture

Orientace na

Sluzby v oblasti manazerského poradenstvi, technologickych
sluzeb a outsourcingu

- Ve svete:
— 244 000 pracovniku, ve 120 zemich
- mezi firemnimi znackami
. vCR

— jiz od roku 1991, 1 800 pracovniku
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uvita moznost elektronické komunikace!

- Pruzkum ,Digitalni obcan” ve verejné sfére
— 7 zemi - USA, Velka Britanie, Australie, Francie, Némecko, Singapur, Indie
— 1400 respondentt (18-45 let)

- Cil odhalit:
— Ocekavani obc¢anu
- Trendy komunikace ,obcCan - vefejna sprava“ (G2C)
— Postoje ob&anu vidéi digitalizaci a preference digitalnich kanalu

Copyright © 2012 Accenture All rights reserved.



,Obc¢an 21. stoleti“ ocekava:

it A A N bt N

Rutinni a opakované €innosti v budoucnu jen digitalnée

Digitalizace feSi dlouhé fronty a odezvy, matouci postupy

Obcan = Zakaznik VS

Klientsky pristup i
ve vefejném sektoru Tradicni komunikacni kanaly, vyfeseni na poprveé

Jedno kontaktni misto s osobnim pristupem

3/4 respondentu jsou s digitalni vefejnou spravou v zemich, kde je
zavedena,

Vv s

— Umoznuje vy$Si angazovanost ob&anu a aktivni zapojeni
Copyright © 2012 Accenture All rights reserved. 7



,Obcan 21. stoleti“ ocekava:

0% % INVOICE X
Interaktivni
D Available on the webovy portal
App Store
; 70%
92% email, SMS upozornéni
Mobilni aplikace
59% 60%
Zabezpeceny osobni ucet Datova schranka

. . Pozn: Zbyvaijici % nevi nebo o vyuziti neuvazuji
Copyright © 2012 Accenture All rights reserved.



»,Obc¢an 21. stoleti* preferuje:

) B SpiSe ano

Spise ne

PN
INVOICE X

Zabezpeceny osobni ucet 59% 27% 14%

\\
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,Obcan 21. stoleti” ocekava:
Odstranovani bariér v komunikaci s organizacemi VS

75% respondentu vidi
prekazky v komunikaci s verejni spravou!

Obava sdilet Slozitost
osobni udaje operaci

Nizké povédomi o
moznostech
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Vefejna sprava CR ma pied sebou
aby dorovnala uroven sluzeb privatniho sektoru.

Uroveri sluzeb v CR

A Vyjimecna

Dobra
—e—=telekomunikace

=e—bankovnictvi
—o—pojistovnictvi

. energetika
Podpriimérna —o—Verejna sprava

Nepostacujici \\,@

Informace- Aktivace - Pouzivani - Placeni - Podpora - Ukonceni

Zivotni cyklus zikaznika

Zdroj: Accenture CR
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Jak obstal CzechPOINT online?

v Snadné online pfihlaseni
v Rychlé objednani

v Komplexni online informace

Copyright © 2012 Accenture All rights reserved.

Oblasti pro zlepseni:

X

X

Vytvoreni uzivatelského uétu

Sledovani objednéavky,
opakované zadani

On-line platby

Podpora pfi reSeni problému
online i Call centrum
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Uroven sluzeb zvysi spoluprace napfic trady

Optimalizace komunikace

Optimalizace v ramci uradu

Optimalizace napric urady

Urady verejné spravy Rozhrani Obéan

Urady vefejné spravy Rozhrani Obéan

=

666

Urady vefejné spravy Rozhrani Obéan

5@
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50.000 zodpovézenych dotazi

Starosta New Yorku Bloomberg
odpovida na 100-milionty hovor
linky 311

www.nyc.gov/311

Copyright © 2012 Accenture All rights reserved.

New Yorku city: nonstop telefonicke a
online zakaznicke centrum.

Jeden kontakt ke 120 organizacim
poskytujicich 4 000 verejnych sluzeb

RychlejSi vyfizovani - 85% problému
vyfeSeno na prvni zavolani

Uspora nakladt pfi konsolidaci 40
méstskych call center

Organizace se soustrfedi na vlastni
vykon sluzby

Pravidelné vyhodnocovana zpeéetna
vazba a reporting radnici NY
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85% podnikatelt v Norsku vyuziva digitalni viadni

platformu

Vyvoj vyuzivani Acenture digitalni

vladni platformy v Norsku

Dosazené vyhody

Cas straveny norskymi podnikateli na administrativé a reportovani

6,000 1
5,500 A
5,000 A
4,500 ~

4,000 ~

—

0-=F T

zakonnych povinnosti tfadim v hodinach

A -4.5%

A -10.4%

Verze 2:

Verze 1: Enhanced

Service Service

Architecture Architecture
Portals and and Open and Open
policies Standard Standard

1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

www.altinn.no

1 Zalozeno na sménném kurzu
2 Zdroj:ALTINN Business Case

$1 USD =6 NOK

Copyright © 2012 Accenture All rights reserved.

ALTINN = vSe v jednom

29 verejnych agentu,

4 municipality

Vyuziva 86% norskych podnikatel(
80% podnikateld tvrdi, Ze jim portal
uSetfil Cas

$41 USD! per capita rocné Uspora
diky nizSimu prodleni pfi
zpracovani dani

17% uspora administrativniho
casu pro urady i podnikatele

Zahrnuje postovni schranku pro
komunikaci s urady

Od roku 2010 vyuzivaji | obcané
pro elektronicka danova podani
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portal pro americkou viadu

Home | Change Toxi S5 | Conlact IS | ASout 185 | S8 Mep | Escafcd | Help

Ingwidusis | Busieesses | Chorities & Noofrotits | Government Entives | Tax Protessionats | Retioment Plans Commanty | Tax Exsmpt Bosd Conmusity |

Small Business and Self-Employed Tax Center - Your Small Business Advantage
Smal BusressSet Ermployed g
® housresProbssions - . Put Our Knowledge to Work for You

e Vhen you'e runing 8 Dusiness, you don need 1o e mwx&.m»mmmw RS
Simat Business AOvara0n Ve you the NN you Heed 1o 95 your busness can e

Small Bwiness Forms and Pubiications * Affcesiable
Oowrinns musioin ural mu 970 seit-ompioped torrs and Moo wa‘wmh your and e
Pubicasons. changes.

Empioyer 1D Ny
Find o more on €

Vides Portal
'-:-em»)omrm o smal Dusnessen.
ol & tax peos.
&-vﬂ'-a.Opm ', of Closing 3 Dusiness

S ok 7-0» 1T 10 the Various $a0es of owning 8 * Small Business Events
WOrkshops and webvas on & variety of pics or smat
Dusresses

* Oniing Toois & Edecational P vvmrv
Yom a of PN

- e Tax

m Sot Emp orse? Caloncia Geskicg 100, 10 P you e about Dutiness
critcal s you. Nwwcamwm—-\mmm

ommmmmmn emoloyees o Incependent

* Subscrie 10 e News
cantmcion. Froo secrone mal servce

A noex for Dusiness
r-‘dr.'ul‘Koavu:ym Jocking %t 370 w1 10 1] 1 13817 Select busness OGS using our A-Z SnG, o by DUsiess e swch st
mmm«\mwmm rajor Busness ARG, Sch a5 Duiness Laponses, which Srovides a prrway
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Adstof m'umnvqm-mm , 09 8 COmplets EXDINSSON SS0U WHAN CETYOWI, CTedits 47 GEOKIONS Case

WWW.irs.gov
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Internal Revenue Service: Portal
inkasni vladni agentury USA pro
Interakci s obCany, podniky a statnimi
uredniky pri spraveé dani

Od spusténi v roce 2002 na 100 %
funkéni, bez prostoju!

Ziskal ocenéni "Best of the Web"
casopisu Forbes.

Nejnavstévovanéjsi webovou strankou
podle “Lycos 50”.

Zaznamenal vice nez 35 milionu
zobrazeni denné.
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Pochopit a porozumét potrebam a ocekavanim obc&anu

(e Aktivné reagovat na meénici se chovani obcanu

L

U Zapojit noveé prostredky komunikace do verejného sektoru: ,urad po ruce”

J Aktivné zapojit obCana do jeho ,samo spravy”

Dodavat konsistentni zkuSenost napric urady i
€2 komunika&nimi kanaly

() Kontinualné zvySovat efektivitu a dorudovat kvalitni sluzby

W

UCinit verejné sluzby dostupnejsi a
transparentnéjsi

Copyright © 2012 Accenture All rights reserved. 19
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