&7@ SDRUZENI CESKYCH SPOTREBITELU, O. S. / CZECH CONSUMER ASSOCIATION

Informace o spolupraci

Subjekt spoluprace: EPSI Research Central Europe, s.r.o.
Uréeni:
- Predstavenstvo SCS

- Partnefi SCS
- Vefejnost

- Pro SCS je prioritou oblast sluZeb, jak z hlediska bezpeé¢nosti, tak kvality. Pravé kvalita sluzby a
jeji méfenti je tématem, kterym se SCS intenzivné zabyva na platformé Odborné sekce pro Kvalitu
v ochrang spotiebitele pti Radé kvality CR (viz http://www.npj.cz/sekce-rady-kvality-cr/kvalita-v-
ochrane-spotrebitele/).

- Soucasna realita v oblasti méfeni a vyhodnocovani kvality sluZeb je u nas tristni. Proto SCS uvitalo
v roce 2011 partnerstvi se subjektem EPSI Research Central Europe, s.r.o. Ten zde pusobil jiz vice
let, ale teprve v uvedeném roce po personalnich zménach reaktivizoval, de facto zahajil svoji
¢innost.

- Na zakladé pozadavku piedstavenstva SCS byla zpracovéna tato informace, ktera ulohu uvedeného
subjektu a zejména troven nasi spoluprace strucné bilancuje.

O partnerovi:

EPSI Research (EPSI Rating) je nezavisla benchmarkingova organizace a specialista na leading indikatory.
V CR pusobi EPSI Research Central Europe, s.r.o. (dale jen EPSI CE). Od roku 2011 je feditelkou Ing.
Jitka Jakubcova, MSc. Iniciatorem a $éfem panevropského modelu EPSI je pan Jan Eklof ze Svédska.

EPSI se zabyva méfenim spokojenosti a loajality klientd. Klicovym produktem je Extended Performance
Satisfaction Index. Je analytickym néstrojem nefinancniho hodnoceni kvality a vykonnosti instituci. Je
zalozen na modelovani toho, jak zékaznici hodnoti vnimané atributy ovliviujici jejich loajalitu a
spokojenost. Odrazi pti¢inné vztahy jednotlivych faktorti spokojenosti sluzeb a zbozi a jejich vzajemné
zavislosti. EPSI je vyznamny indikator vykonnosti jednotlivych firem i celych sektorti hospodarstvi, stejné
jako celych ekonomik. Ma schopnost predikce chovani zakaznika a dokaze odhadnout zménu trzniho
ocenéni firmy.

V soucasnosti méfi EPSI vice nez 30 sektorti ve vice nez 20 zemich. Napf. v oblasti bankovnictvi méfi vice
nez 45 bank.

Vice informaci na: http://www.epsi-czechrepublic.org/; http://www.epsi-rating.com/

Zasadni produkty Partnera v r. 2012:

- Press Release/ Tiskova zprava - Consumer sentiment Q3 2012/ Spotiebitelska daveéra Q3 2012

- Press Release/ Tiskova zprava - Drobné bankovnictvi 2012/ Retail Banking 2012

- Press Release/ Tiskova zprava - Trh energii 2012/ Energy sector 2012

- Press Release/ Tiskova zprava - Consumer sentiment QI 2012/ Spotiebitelska davéra QI 2012

- Zvefejnéni Zpravy 2012 - Pan European Customer Satisfaction (compiled by the EPSI Editorial
Board)

- Press Release/ Tiskova zprava - Complaint Management in Finacial Services in the Czech
Republic, and Selected Other Countries

- Press Release/ Tiskova zprava - Mezinarodni benchmarky trendt v klientské spokojenosti 2011/
EPSI Rating — International Benchmark trends

- for Customer Satisfaction and Society Activity

- Organizace a konani 3. konference EPSI v Praze “Stakeholder Relationships in Good and Bad
Times*
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Tyto produkty byly distribuovany rovné€Z nasim prostrednictvim, a sice formou informaci v aktualitach
na strankach SCS ( http://www.konzument.cz/novinky.php), ptipadné i jinymi zpasoby.

PFinos partnera a partnerstvi

V dobé pokracujici krize se intenzivné projevuje u mnoha firem nizka orientace na kvalitu
budovanou v uzkém vztahu k zakaznikovi a ke kone¢nému spotiebiteli; zejména velké firmy
dokazi toto suplovat zamétenim na tvorbu svého image, ¢imz spotiebitele dokazi klamat;

SCS se jen velmi omezené daii tuto situaci vyhodnocovat; nemame pro to odborné, technické,
finanéni zazemi. Je proto kli¢ové, Ze tu existuje subjekt, ktery otazku kvality sluzeb a jejiho méfeni
systematicky zviditeliuje a je schopen naprosto profesionalni sluzbu k tomu nabidnout.

Je tieba zdiiraznit, ze nékolika-letd paisobnost EPSI v CR do roku 2011 byla neviditelnd jak
medialné tak v odbornych kruzich, a byla tedy tehdy pravdépodobné zcela utlumena. Po personalni
obméné v EPSI CE v poloviné r. 2011doslo k radikalnimu zlomu, v té dobé& rovnéz k navazani
partnerstvi s SCS.

V pribéhu r. 2012 EPSI CE zvetejnil mnozstvi vystupt, které jsou zakladem vyse komentovaného
zviditelnéni subjektu samého a zejména tématu kvality sluzby v CR.

Spoluprace SCS a EPSI CE byly vyuzity pii bilateralnich odbornych konzultacich k tématam a
zejména pii prilezitosti realizace naSich konkrétnich akci. Pi fed. Jakubcova se aktivné tcastnila
pfispévkem na semindfi: Etika podnikéni ve vztahu ke spotifebiteli — praxe a vyzvy a prispéla
k uspéchu této akce. Ne&ktefi Ucastnici projevili alespon predbézny zajem o sluzby EPSI
(http://www.konzument.cz/novinky/novinka/1/390/seminar-k-etice-podnikani-porada-
scs.php#detail).

Co dal?

SCS chce déle zintenzivnit spolupraci s EPSI CE. Cilem je podpora vétsiho vyuZivani sluzeb
tohoto subjektu na nasem trhu a tedy podpora orientace na kvalitu, na kone¢ného uzivatele sluzby.

Tento zamér je zalozen na vychodisku mimotadného posunu ve vnimani EPSI CE v odbornych
kruzich za uplynuly rok s tim, Ze tento trend je téeba rozvijet a vyuZivat ve prospéch spotiebitele.

Spoluprace bude rozvijena pokud mozno na §irSich platformach, napi. s vyuzitim struktur Narodni
politiky kvality.

SCS mé rozpracovany informace o svém pisobeni ve strukturach ,,kvality na svych strankach
www. sluzby-nove-doby.cz. Zde je jiz pfipravena i sekce o EPSI. Zamérem je dopracovani
v piistich tydnech, zatim se nedostava kapacity na finalizaci stranek. (Zde ale zvefejnéna tato
informace -  http://www.sluzby-nove-doby.cz/kvalita-sluzeb/epsi.php).

V Praze, 2012-12-15

Zpracoval: Ing. Libor Dupal, pfedseda predstavenstva
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