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11.  Dokumenta noltks

“Integréta Publisko pakalpojumu sniegSanas un gala lietotaju vajadzibu monitoringa” integréts
analitiskais parskats ir izstradats saskana ar Vides aizsardzibas un regionalas attistibas ministrijas
(VARAM) un sabiedribas ar ierobezotu atbildibu “Jaunrades laboratorija” 2020. gada 10. novembri
noslégto ligumu IL-1KT/64/2020.

Sis dokuments izstradats, lai iesniegtu VARAM vairaku pétijumu rezultatus integréta apkopojuma
veida, sniedzot buatiskako rezultatu analizi, secindjumus un rekomendacijas digitalas
transformacijas ieviesana. Detalizéts rezultatu izklasts ir pieejams atseviskas atskaités.

“Integréta Publisko pakalpojumu sniegSanas un gala lietotaju vajadzibu monitoringa” finanséts no
valsts budzeta apakSprogrammas 62.07.00 (ERAF darbibas programmas ,lzaugsme un
nodarbinatiba” 2.2.1. specifiska atbalsta mérka ,Nodrosinat publisko datu atkalizmantoSanas
pieaugumu un efektivu publiskas parvaldes un privata sektora mijiedarbibu” 2.2.1.1. pasakuma
,Centralizétu publiskas parvaldes IKT platformu izveide, publiskas parvaldes procesu optimizésana
un attistiba”) projekta , Publiskas parvaldes informacijas un komunikaciju tehnologiju arhitektaras
parvaldibas sistema — 2.karta “ (PIKTAPS 2) lidzek]iem.

1.2. Saisinajumi un termini
Integréts analitiskais parskats ir veidots ka galveno rezultatu kopsavilkums no septiniem dazadiem
pétijumiem.

1. tabula. Dokumenta izmantoto saisinajumu un terminu skaidrojums

Saisinajums vai termins \ Skaidrojums

ERAF Eiropas Regionalas attistibas fonds

IKT Informacijas un komunikacijas tehnologijas

KAC Klientu apkalposanas centrs

VARAM Vides aizsardzibas un regionalas attistibas ministrija
VPVKAC Valsts un pasvaldibu vienotais klientu apkalposanas centrs




1.3.  Pétijumu apraksts

Integréts analitiskais parskats ir veidots ka galveno rezultatu kopsavilkums no septiniem dazadiem
pétijumiem.

2. tabula. Informacija par pétijumu metodologiju

Metodologija

Nr.p.k. Pétijums Galvenais mérkis

Latvijas iedzivotaju
reprezentativa
aptauja

Noskaidrot iedzivotaju

digitalo uzvedibu

Latvijas iedzivotajiem vecuma no 18
gadiem reprezentativs pétijums,
kombinéta aptauja interneta un
telefonintervijas, 1000 respondenti

VPVKAC klientu
aptauja

Nomeérit klientu
apmierinatibu

Telefonintervijas ar 221 Zvanu centra
klientu, kas zvanija uz vietéjas
pasvaldibas VPVKAC vai uz Latvija.lv
talruna numuru, un 332 VPVKAC
klatienes klientiem

VPVKAC darbinieku
/ specialistu
(pasvaldibu
darbinieki) aptauja

Noskaidrot novadu
nozimes darbinieku
gatavibu atbalstit
klientus e-pakalpojumu
lietosana

21 telefonintervija ar darbiniekiem
katra no planosanas regioniem
(Kurzeme, Zemgale, Vidzeme,
Latgale, Riga)

Regionalas
nozimes attistibas
centros
izveidotajos
VPVKAC stradajoso
pasvaldibu
darbinieku aptauja

Noskaidrot regionalas
nozimes darbinieku
gatavibu atbalstit
klientus e-pakalpojumu
lietosana

11 telefonintervijas ar darbiniekiem
katra no 11 Regionalas nozimes
attistibas centriem

VPVKAC
noslépumaina
klienta vizites

Nomeérit klientu
apkalposanas kvalitati
VPVKAC klientu centros

20 Noslepumaina klienta vizites
klatiené centros (3-5 vizites katra
regiona)

Valsts iestazu
novertéjums un

Novértét valsts iestazu
gatavibu nodrosinat

Par 114 iestadem aizpilditas iestazu
pasvértéjuma un ekspertu anketas

rekomendaciju iedzivotajiem e-

risinajums pakalpojumus

Pasvaldibu Noveértét pasvaldibu Par 95 pasvaldibam aizpilditas
novertéjums un gatavibu nodrosinat pasvaldibu pasvértéjuma un ekspertu
rekomendaciju iedzivotajiem e- anketas

risinajums pakalpojumus




Digitalas vides briedums ir tipveida raksturojums pasvaldibu un iestdzu praksém saistiba ar
sniegtajiem pakalpojumiem un iek$éjo darbibu elektronisko iespéju konteksta. Jauzsver, ka
brieduma raksturojums ir indikativs un netiek izmantots, lai precizi raksturotu iestazu situaciju, bet
tiek izmantots, lai ilustrétu atskiribas starp dazadam resoriem un iestadem.
E-parvaldes brieduma limenu skaidrojums:
2 1. limenis (situativs) saistits ar situaciju, ar reaktivu pieeju uz konkréto situaciju un tas iesp&amo
risingjumu;
> 2. limenis (intuitivs) saistits ar paSsaprotamam praksém, péc nokluséjuma pielietotiem ricibas
modeliem, kas nav formuléti un dokumentéti vai ir formuléti un dokumentéti nepilnigi;

2 3. limenis (definéts) saistits ar formulétam, dokumentétam un aprakstitdm praksém, jaunu e-
parvaldes risinajumu mekl&jumiem un to ieviesanu;

> 4. limenis (parvaldits) saistits ar formulétiem, dokumentétiem un aprakstitiem procesiem, kas
nodrosina e-parvaldes principu darbibu praksé, ka ari mérktiecigu jaunu e-parvaldes risinajumu
ieviesanu;
> 5. limenis (optimals) saistits ar attiecigajos apstaklos, situacija vislabako, visizdevigako un
visatbilstosako risindjumu ieviesanu, balstoties uz definétiem kritérijiem.
Pasvaldibu un valsts iestazu brieduma limeni tika vértéti kopuma, ka ari specifiskas kategorijas:
“Sazina ar sabiedribu un lidzdalibu”, “Klientu apkalposana un atbalsts”, “Atvérto datu pieejamiba”,
“Pakalpojumu nodrosinasana”, “Pasvaldibu iek$éjo procesu efektivitate”. Vértéjums tika izteikts
100 punktu méroga’. Vairak par to 3. nodala.

T Punkti tiek izteikti ka procenti no sadala iegGstamajiem punktiem un kopéja e-indeksa ka svérta vértiba
no 0 [idz 100

2. Digitalas vides briedums (kopsavilkums) , N



1. attéls. lestazu vidéjie e-indeksa vértéjumi un attiecigie brieduma limeni 2021. gada

1. brieduma Itmenis

2. brieduma

ITmenis

Kopgjais e-parvaldes briedums

——————

Sazina ar sabiedribu un Iidzdaliba

N

) 56%

Klientu apkalposana un atbalsts

Atvérto datu pieejamiba

lestades iekséjie procesi un
starpiestazu sadarbiba

Pakalpojumu nodrosinasana

r 20%

*iegUtie punkti (procentos) no 100

2. attéls. lestazu ipatsvars e-indeksa brieduma limenos 2021. gada?

1. brieduma ITmenis

2. brieduma ITmenis

Pakalpojumu nodrodinasana

2% § 66% 1
Kopégjais e-parvaldes briedums
1% 1 59%
Sazina ar sabiedribu un lidzdaltba
31% l 51% t
Klientu apkalposana un atbalsts
16% l 76% t
Atvérto datu pieejamiba
lestades iekséjie procesi un 14% l
starpiestazu sadarbiba
84% I 8% l

* no aptaujatajam iestademn

2 Bultinu virziens norada, vai gada laika konstatéts pieaugums vai samazinajums virs 5 procentpunktiem;
Zvaigznite — no jauna sasnhiegts brieduma limenis



3. attéls. Pasvaldibu vidéjie e-indeksa vértéjumi un attiecigie brieduma limeni 2021. gada

1. brieduma ITmenis |2. brieduma ITmenis

Kopégjais e-parvaldes briedums

Pl 57 |

starpiestazu sadarbiba

) 40%
Sazina ar sabiedribu un lidzdaliba

[—) 28%
Klientu apkalposana un atbalsts

) 31%
Atvérto datu pieejamiba
lestades ieksgjie procesi un e 33%

Pakalpojumu nodrosinasana

F 42%

* jegutie punkti (procentos) no 100

4. attéls. Pasvaldibu ipatsvars e-indeksa brieduma limenos 2021. gada3

1. brieduma ITmenis |2. brieduma ITmenis

Kopgjais e-parvaldes briedums

S | 76%

1

Sazina ar sabiedribu un lidzdaliba

12% l 76%

1

Klientu apkalposana un atbalsts

65% I 32%

!

Atvérto datu pieejamiba

14% 79%

lestades iekséjie procesi un
starpiestazu sadarbiba

2% 48%

Pakalpojumu nodrodinasana

49% 1 42%

!
T

* no aptaujatajam pasvaldibam

5. attéls. lestazu un pasvaldibu kopéjie brieduma Iimeni 2021. gada

1. brieduma ITmenis |2. brieduma ITmenis

Kopégjais e-parvaldes briedums
iestades

41%

Kopégjais e-parvaldes briedums
pasvaldibas

* jegutie punkti (procentos) no 100

3 Bultinu virziens norada, vai gada laika konstatéts pieaugums vai samazinajums virs 5 procentpunktiem;
Zvaigznite — no jauna sasnhiegts brieduma limenis



6. attéls. lestazu un pasvaldibu kopéjais ipatsvars e-indeksa brieduma limenos 2021. gada*

1. brieduma ITmenis |2. brieduma ITmenis 3. brieduma ITmenis |4. brieduma limenis

Kopégjais e-parvaldes briedums 21%* l 66% I 7% 1
iestades

Kopéjais e-parvaldes briedums 21% 1 76% t 3% ’
pasvaldibas

* no aptaujatajam iestadem un pasvaldibam

Apskatot pétijumu rezultatus katra no pasvaldibu mérogu grupam, secinats, ka starp:

nacionalas nozimes attistibas centru pasvaldibam visaugstakie rezultati ir Ventspils pilsétas
pasvaldibai (75 punkti no 100), Rigas pilsétas pasvaldibai (67 punkti no 100), un Valmieras pilsétas
pasvaldibai (62 punkti no 100). Cetras padvaldibas ir 3. brieduma liment, un piecas — 2. brieduma
[imen. Vidé&jais vértéjums starp Sim pasvaldibam ir 54 punkti;

regionalas nozimes attistibas centru pasvaldibam kopuma augstakie rezultati ir Césu novadam
(75 punkti no 100), Siguldas novadam (72 punkti no 100) un Smiltenes novadam (66 punkti no 100).
Tris pasvaldibas ir 3. brieduma [imen1, bet lieldakd dala regionalas nozimes attistibas centru
pasvaldibu ir 2. brieduma Iimeni (15). Divas pasvaldibas ir 1. brieduma liment;

novada nozimes attistibas centru pasvaldibam kopuma augstakie rezultati ir Carnikavas novada
pasvaldibai (65 punkti no 100), Adazu novada pasvaldibai un Ikskiles novada pasvaldibai (60 punkti
no 100). Tris no Sim pasvaldibam ir 3. brieduma liment, 53 ir 2. brieduma liment, un 10 — 1. brieduma
[iment.
Neatkarigi no pasvaldibas méroga visvairak pasvaldibu sasniegusas 2. brieduma Iimeni.
NepiecieSams sniegt atbalstu, izveidojot atbilstoSus rikus, lai pasvaldibas varétu vieglak
formalizét/standartizét savas prakses, tada veida sasniedzot 3. brieduma limeni. Ipasa uzmaniba
japievers pasvaldibam, kuras ir 1. brieduma limenr, lai, attistoties pakalpojumiem un piek|uves
iespéjam, Sis pasvaldibas neatpaliek un spé&j nodrosinat visus nepiecieSsamos pakalpojumus
iedzivotajiem értaka veida.

Starp valsts iestadém visaugstako brieduma limeni sasniedz Valsts socialas apdrosSinasanas
agentdra un Valsts vides dienests (66 punkti no 100), un Valsts zemes dienests (65 punkti no 100).
Sis tris iestades un vél piecas citas (Lauku atbalsta dienests, Centrala statistikas parvalde, Valsts
tehniskas uzraudzibas agentura, Pilsonibas un migracijas lietu parvalde un Lauksaimniecibas datu
centrs) ir 3. brieduma limeni, 75 iestades ir 2. brieduma limeni, bet 1. limeni — vél 24 iestades.
Vidéjais vértéjums kopuma starp iestadem ir 41 punkts, kas vidéjo raditaju novieto 2. brieduma

[fTmeni.

4 Bultinu virziens norada, vai gada laika konstatéts pieaugums vai samazinajums virs 5 procentpunktiem;
Zvaigznite — no jauna sasnhiegts brieduma limenis



Kopuma apskatot vidéjo iestazu iegito punktu skaitu e-indeksa katra resora, visaugstakais
vért&jums ir Zemkopibas ministrijas resoram (vidéji 54 punkti), kam seko Labklajibas ministrijas
resors (vidéji 46 punkti) un Tieslietu ministrijas resors (vidéji 44 punkti). Visbutiskakas kopéja e-
indeksa rezultatu atskiribas, salidzinot resora iestades ar augstakajiem un zemakajiem rezultatiem,
ir Vides aizsardzibas un regionalas attistibas ministrijas resora (50 punktu starpiba) un Ekonomikas
ministrijas resora (47 punktu starpiba).

Lidzigi ka ar pasvaldibam arl saistiba ar valsts iestazu spéjam ir janodroSina atbalsts un
nepieciesamie riki, lai tas formalizétu un standartizétu savas e-parvaldes prakses. Valsts iestazu
loka ir salidzinoSi vairak iestazu, kuras ir 1. brieduma [imeni. Ir japievérs ipasa uzmaniba, lai Sis
iestades izveidotu ricibas modelus attieciba uz dazadam praksém, kas bUtu zindmas un
saprotamas visiem darbiniekiem, uz kuriem $is prakses attiecas.
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3. lestazu un pasvaldibu salidzinajums, dinamika

3.1, Vispargja informacija par iestadi un pasvaldibu

3.1.1.  E-indekss kopuma

Pasvaldibas lestades
2019 2021 2018 2019 2021
1. brieduma limenis 62% 21% 40% 30% 21%
2. brieduma limenis 38% 76% 57% 56% 66%
3. brieduma limenis - 3% 3% 14% 7%

Kopéjais e-indeksa rezultatu sadaljums pasvaldibam un iestadém ir lidzigs. Pozitivi mainijies
pasvaldibu sadalijums 1. un 2. brieduma limeni, palielinjies iestazu ipatsvars 2. brieduma limen.
Var secinat, ka kopuma pasvaldibu un iestazu darbiba notiek progress un ta pakapeniski k|ast

efektivaka.

3.1.2. Socialo mediju lietojums

Pasvaldibas lestades
2019 2021 2017 2018 2019 2021
Facebook 93% 93% 38% 65% 71% 88%
Twitter 65% 48% 71% 75% 77% 83%
Instagram 43% 47% - - 16% 35%
Youtube - 53% - - - 23%
Flickr - - - - - 15%
Draugiem.lv 33% 20% - - 13% 5%

2021. gada vairums pasvaldibu un iestazu izmanto socialos tiklus, atskiriga ir tikai konkrétu socialo
tiklu izvéle. Lidzigs aptaujato pasvaldibu un iestazu ipatsvars izmanto Facebook, toties Instagram
pasvaldibas izmanto biezak neka iestades. lestadém aktualaks ir Twitter, Youtube un Flickr.

11



3.1.3. Vieda sabiedriba un attistiba

Pasvaldibas lestades

ledzivotaku interneta un datora lietoSanas prasmju 89% 56%
attistibas veicinasana

Vairak ar iedzivotaju interneta un datora lietoSanas prasmju attistibas veicinasanu nodarbojas
pasvaldibas, tomér ieguldijumu sniedz ari iestades. Lielakoties gan atskiras ari veicinasanas veidi:
pasvaldibu veiktajas aktivitatés ietilpst ne tikai iedzivotaju mudinasana izmantot e-pakalpojumus,
bet arl bezmaksas konsultacijas un infrastrukttras nodrosinasana VPVKAC un bibliotékas, ka ari
apmacibas un seminari. Turpreti iestadés iedzivotajiem galvenokart sniedz informaciju un vinus
mudina izmantot e-pakalpojumus, tacu specifiskas aktivitates notiek reti.

Rekomendacija: iestadém apsvert vairak specifisku aktivitasu, jo iedzivotaju prasmju uzlabosanas

palielinatu vinu vélmi izmantot e-pakalpojumus.
3.2. Sazina ar sabiedribu un [idzdaliba

3.2.1. E-indekss sadala “Sazina ar sabiedribu un lidzdaliba”

Pasvaldibas lestades
2019 2021 2018 2019 2021
1. brieduma limenis 41% 12% 31% 41% 1%
2. brieduma limenis 56% 76% 68% 56% 59%
3. brieduma limenis 3% 13% 1% 3% 44%
4. brieduma limenis - - - - 4%
5. brieduma limenis - - - - 3%

E-indeksa rezultatos sadala “Sazina ar sabiedribu un lidzdaliba” lielaka dala pasvaldibu ir 2.
brieduma limen; salidzinajuma ar 2019. gadu rezultati uzlabojas. lestadém Saja sadala ir augstaki
rezultati — tris iestades pat sasniegusas 5. brieduma limeni, tomér, lidzigi ka pasvaldibam, lielaks
iestazu Tpatsvars atrodas 2. brieduma limeni. Ari iestddém pamanams rezultatu pieaugums,
salidzinot ar iepriekséjiem pétijumiem. Kopuma tas nozimé, ka pasvaldibu un iestazu komunikacija

ar sabiedribu tiek uzlabota.
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3.2.2. Timeklvietnes lietojamiba

Pasvaldibas lestades
Timeklvietnu apmeklétaju 2019 2021 2017 2018 2019 2021
pieredzes pétisana
Kopuma veic 86% 85% 55% 71% 84% 93%
Regulari - 39% - - - 55%
Neregulari - 46% - - - 38%
Izpéti neveic 14% 15% 45% 29% 16% 7%

Oficialo timeklvietnu apmeklétaju pieredze iestadés tiek pétita regularak neka pasvaldibas. Ta
kopuma tiek pétita 85% pasvaldibu un 93% iestazu. Pasvaldibu raditajs ir aptuveni tada pasa limeni

ka 2019. gada; iestazu raditajs no 2017. gada turpina pieaugt.

Rekomendéts pasvaldibam un iestadém, kuras apmeklétaju pieredzi péta neregulari, iesakams

pariet uz regularu izpéti; neregularas izpétes ipatsvars pagaidam ir diezgan ievérojams.

Pasvaldibu timek]vietnu funkcionalitate pa dazadiem aspektiem lielakoties uzlabojas; toties vairak

batu japievérsas tam, lai paraditos:

¢ informacija sveSvalodas;

e interaktiva karte ar iespéju zinot par problémam;

e forums publiskiem jautdjumiem un diskusijai ar pasvaldibu;

e iespéja timek|vietné pieteikties klatienes vizité pie pasvaldibas vadibas vai specialistiem.

lestadém vairaki raditaji ir lidzigi 2019. gada novérojumiem; aizvien zemi raditaji ir sakumlapas
strukturésanai pa mérkauditorijam un aptauju formu pieejamibai, trikst uzaicindjuma novértét
timek]vietni, lai gan vairak neka puses iestazu timek|vietnés vértéjumu vai atsauksmi ir iesp&jams

sniegt.

3.2.3. E-lidzdalibas iespéjas timeklvietné

lestades
2017 2018 2019 2021
Norade uz sadalu “Sabiedribas lidzdaliba” 51% 48% 39% 43%
vietnes galvenaja lapa
Aktualie jautajumi 14% 13% 12% 18%
Informacija, ka iesaistities 4% 5% 6% 11%
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lestazu timek|vietnés ir zems piekluves limenis e-lidzdalibas iesp&jam, turklat raditaji kopuma dazu
gadu laika vairak bijusi mainigi, nevis batu pakapeniski uzlabojusies. Sis iestazu timek|vietnés ir

batiski uzlabojams aspekts.

3.2.4. Timeklvietnes piek|ustamiba

Pasvaldibas | lestades

Piekltstamibas pazinojums ar kontaktinformaciju / izvértéjumu 39% 51%
apliecinoSu dokumentu

Bez kontaktinformacijas / izvértéjumu apliecinosa dokumenta 2% 23%

Nav 59% 26%

Pasvaldibam jaattista pieklGstamibas pazinojuma izvietosana timeklvietng; iestazu timek|vietnés
tas izvietots daudz biezak, tacu jauzlabo situacija ar izvértéjumu apliecinoSu dokumentu, kas

pietiekami biezi iztrukst.
3.3. Klientu apkalpo$ana un atbalsts

3.3.1.  E-indekss sadala “Klientu apkalposSana un atbalsts”

Pasvaldibas lestades
2019 2021 2018 2019 2021
1. brieduma limenis 38% 65% 64% 49% 31%
2. brieduma limenis 52% 32% 22% 41% 51%
3. brieduma limenis 11% 3% 8% 8% 11%
2% 2% 1%

4. brieduma limenis - -

E-indeksa rezultatos pasvaldibam sadala “Klientu apkalposana un atbalsts” ir vérojams kritums, un
lielaka dala pasvaldibu ir 1. brieduma limeni. lestazu rezultati Saja sadala ir augstaki gan par
pasvaldibu rezultatiem Sogad, gan par iestazu rezultatiem iepriekséjos gados, sakot vairak

nostabilizéties 2. brieduma limeni.

3.3.2. Klientu apkalposanas prasibu esamiba

Pasvaldibas lestades
2019 2021 2017 2018 2019 2021
Kopuma ir klientu 55% 79% 50% 49% 71% 74%
apkalposanas prasibas
Plano ieviest 33% 8% 22% 26% 11% 5%
Nav / nav nepiecieSams 13% 13% 27% 26% 18% 13%
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Pasvaldibam ir batisks uzlabojums klientu apkalposanas prasibu ieviesana, daudz tiek izmantoti
VARAM metodiskie ieteikumi valsts un pasvaldibu vienoto klientu apkalposanas centriem (60%).
lestadem péc izraviena 2019. gada, lielu izmainu nav.

3.3.3. Klientu apkalposanas prasibu ievérosana

No pasvaldibam, kuras izmanto Valsts kancelejas rokasgramatu, vai tam ir vienotas klientu
apkalposanas prasibas (18 pasvaldibas), visbiezak klientu apkalpoSanas prasibu ievérosanas
uzraudzianai ir delegéti konkréti darbinieki, kuru piendkumos ietilpst klientu apkalposanas
prasibu ievérosana un kontrole, vai arl pasvaldibas darbinieki pasi ir atbildigi par prasibu
ievérosanu. Retak — tris pasvaldibas — Ventspils pilséta, Siguldas un Césu novada) klientu
apkalposanas noveértésanai tiek istenoti speciali pétijjumi. Speciali pétijumi varétu bat virziens, ko
pasvaldibam attistit; pieméram, iestazu, kuras tos Tsteno, Tpatsvars pieaudzis jau lidz piektdalai.
lestadeés klientu apkalposanas prasibu ievérosanai darbinieki ari biezak sanem atgriezenisko saiti.

3.3.4. Klientu apmierinatibas mérisana

24% pasvaldibu ir veikusas mérijumus atbilstosi VARAM metodiskajiem ieteikumiem “Minimalas
prasibas klientu apmierinatibas mérisana™. Par Siem ieteikumiem nebija informétas 11% novada
nozimes pasvaldibas centru pasvaldibas, $aja zina ir nepiecieSams uzlabot komunikaciju.

lestades
2017 2018 2019 2021

Veic klientu apmierinatibas 40% 42% 54% 68%
meérijjumus
Klientu apmierinatibas mérijjumus ir veikusas daudz lielaks ipatsvars iestazu, rezultati kops 2017.
gada pakapeniski pieaug. 39% iestazu meérjjumus Tstenojusas e-pakalpojumu griezuma, ko
atgriezeniskas saites sanemsanai specifiski par e-pakalpojumiem butu ieteicams izmantot vairak.
Pagaidam tas ne tuvu nav starp biezakajiem mérijjumu griezumiem.

lestades Kapitalsabiedribas | Ministrijas

Veic klientu apmierinatibas mérijjumus 74% 87% 17%

> Pieejams VARAM timek|vietne
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https://www.varam.gov.lv/sites/varam/files/content/files/minimalas_prasibas_klientu_apmierinatibas_merisana_2019_f.pdf

Vértéjot iestazu rezultatus pa grupam, reti apmierinatibas meérijumus veic ministrijas — vienigas ir
Labklajibas un Tieslietu ministrijas. BUtu izvértéjams, vai citam tas tieSam nav nepieciesams.

3.3.5. Mausdienu tehnologiju pielietojums un proaktivitate

Pasvaldibas | lestades

Jauno tehnologiju iespéju pielietosana 40% 66%
Proaktivas pakalpojumu sniegsanas iespéjas 45% 57%
Dazadas jauno tehnologiju iespéjas plasadk izmanto iestades, ipasi — Arlietu, lekslietu un

Labklajibas ministriju resoru iestades. Pasvaldibas biezak (33%) savas timeklvietnés dinamiski
pielago saturu, tacu citas jaunas tehnologijas pielieto reti. Saja joma uzlabojumi Tpasi batu
nepiecieSami no novada nozimes attistibas centru pasvaldibam, jo starp pasvaldibu grupam, to
rezultati ir vajakie, bet skaitliski So pasvaldibu ir visvairak.

Lidzigi zemi raditaji ir ar proaktivai pieejai — kopuma 55% pasvaldibu neveic proaktivas darbibas,
lai uzrunatu iedzivotajus. Saja aspekta pozitivak izcelas nacionalas nozimes attistibas centru
pasvaldibas, starp kuram tikai divas no devinam nav noradijusas vismaz vienu aktivitati.

lestades

2019 2021

Atgadinajumi par iespéjam 35% 47%
un pienakumiem

Pazinojumi noteiktas 20% 32%
dzives situacijas

Piedavajums apstiprinat
12% 9%

sagatavotu pakalpojuma
pieteikumu

lestadem proaktiva pieeja ir izplatitaka neka pasvaldibam, turklat ir novérojams raditaju
pieaugums kops ieprieksgjiem pétijumiem. Ir japaplasina sagatavotu pakalpojuma pieteikumu
piedavasanu, vienlaikus jaturpina pieaugt iestdzu Tpatsvaram, kuras izsGta atgadinajumus un

pazinojumus.
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3.3.6. TieSsaistes un telefoniskas konsultacijas pieejamiba

Pasvaldibas lestades
39% 6%

Nacionalas | Regionalas Novada

nozimes nozimes nozimes
Talruna atbalsts pakalpojumu izmantosana attistibas | attistibas attistibas
centrs centrs centrs
11% 25% 47%
Kontaktinformacija konsultacijam 75% 95%

Gan pasvaldibam, gan jo Tpasi iestadém ieteicams uzlabot talruna atbalsta nodrosinasanu
pakalpojumu izmantosana, jo dala cilvéku noteikti varétu véléties palidzibu sanemt sada veida,
lidz ar to tas viniem batu ari efektivakais risinajums. Batiski, ka talrunis atbalstam retak pieejams
nacionalas un regionalas nozimes attistibas centru pasvaldibas, lai gan méroga atskiribas
nenozimé, ka $ada vajadziba iedzivotajiem varétu bat vienigi novada nozimes attistibas centros.

Ceturtdalai pasvaldibu nepiecieSams savas oficialajas timeklvietnés ievietot kontaktinformaciju

konsultacijam.

3.3.7. Atbalsts e-pakalpojumu lietoSana uz vietas pasvaldiba

Pasvaldibas lestades
2019 2021 2021
Brivi pieejami datori 95% 100% 28%
Ar viedkartes lasitaju 72% 77% 11%

Visas 95 aptaujatajas pasvaldibas ir brivi pieejami datori un 77% pasvaldibu nodrosina pie Siem
datoriem ar1 viedkartes lasitaju. lestadés publiski pieejami datori ir retak, jaatzimé gan, ka 41%
atziméjusas, ka iestadei nav publiski pieejamu telpu vai ta neapkalpo klientus. Tomér starp
paréjam butu japalielina piekJuve publiski pieejamiem datoriem. Pozitivi, ka visas iestadés, kuras
ir publiski pieejami datori, ir darbinieki, pie kuriem vérsties, ja ir jautajumi par e-pakalpojumu

izmantosanu.
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3.4.  Atverto datu pieejamiba

3.4.1. E-indekss sadala "Atvérto datu piegjamiba”

Pasvaldibas lestades
2019 2021 2018 2019 2021
1. brieduma limenis 15% 14% 48% 25% 16%
2. brieduma limenis 76% 79% 43% 50% 76%
3. brieduma limenis 8% 2% 4% 22% 2%
4. brieduma limenis 1% 1% 4% - 1%
4% - 2% -

5. brieduma limenis -
Césu novads (93%)

Rigas pilséta (93%)
Siguldas novads (93%)
Ventspils pilséta (93%)

E-indeksa rezultatos sadala “"Atvérto datu pieejamiba” pasvaldibu un iestazu sadalijums ir lidzigs,
iznemot augstakos rezultatus sasniegusas pasvaldibas 5. brieduma limeni. Tomér japievérs
uzmaniba, ka pasvaldibu rezultati ir lidzigi iepriekséjiem un ari uzlabojusies, toties iestazu rezultatu
dinamika vairaku gadu garuma ir mainiga. lespéams, to vismaz daléji var saistit ar

metodologiskam izmainam e-indeksa aprékinasana.

3.4.2. Publisko datu kopu piegjamiba
Pasvaldibas
7%
Nacionalas | Regionalas | Novada

Visparpieejamas nozimes nozimes nozimes

informacijas publicésana | ,¢tistibas attistibas | attistibas
atvérto datu veida
centrs centrs centrs

33% 15% 2%

Tikai 7% no aptaujatajam pasvaldibam atvérto datu veida ir publicéjusas to riciba esosSo
visparpieejamo informaciju. Ir novérojamas atskiribas atkariba no pasvaldibas méroga, tomér
raditajs ir loti zems.
lestades
2017 2018 2019 2021
Visparpieejamas informacijas 38% 50% 49% 54%
publicésana atvérto datu veida
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lestades visparpieejamo informaciju atvérto datu veida publicéjusas ievérojami biezak ‘neka
pasvaldibas, tacu jasecina kops 2018. gada nenotiek batiskas izmainas. Ari iestadém raditajs |oti
atskiras no tas veida — pieméram, visparpieejamos datus publicéjusas 71% Labklajibas ministrijas
un 67% Finansu ministrijas parraudziba esosas iestades, bet tikai 25% neatkarigo iestazu.

3.4.3. Datu izmantosSana

Lidz pat 8% pasvaldibu un 7% iestazu atzinusas, ka mérktiecigi datus un statistiku neizmanto.
Biezakas atbildes par to, kur tos izmanto, pasvaldibam un iestddém ir par dazadu dokumentu
(gada parskati, planosanas dokumenti) sagatavoSanu. Tacu vajadzigs, lai datus un statistisku
biezak mérktiecigi izmantotu ari politikas rezultatu uzraudzibai, socialo procesu un ekonomiskas
attistibas novértésanai un [émumu pienemsanai. Lai td notiktu nepiecieSams veicinat
ieintereséetibu datos un statistika, gan iesp€jas darbiniekiem attistit prasmes.

3.4.4. Atvérto datu izmantosanas veicinasana

Pasvaldibas lestades
2019 2021 2018 2019 2021
Izmanto specializétos datu apstrades rikus 23% 28% 28% 43% 59%
Neizmanto, bet biitu nepiecieSami 5% 13% - 9% 76%
Neizmanto, jo nav nepiecieSami 72% 59% 72% 48% 2%

Vairak neka pusé pasvaldibu aizvien tiek uzskatits, ka datu specializétos apstrades rikus izmantot
nav nepieciesams. Lai gan salidzinajuma ar 2019. gadu redzams, ka izpratne pasvaldibas par datu
apstrades riku lietderibu mainas, tomér darbiba tas nav parak istenojies un sadus rikus nelieto
72% pasvaldibu. IzglitoSana par datu apstrades riku lietderibu Tpasi nepiecieSama novada nozimes
attistibas centros, kur lidz pat 73% pasvaldibu tiek uzskatits, ka riki nav nepiecieSami.

lestadés specializéto datu apstrades riku izmantosana ir plasak izplatita — tos izmanto vairak neka
pusé aptaujato iestazu, un raditajs katra pétijuma konsekventi palielinas. Tatad iestadés parliecinas
par datu apstrades riku lietderibu un lidz Sim veiktas darbibas, lai veicinatu to izmantosanu, dod
rezultatu.

Nepieciesama plasaka izglitoSana un informétiba, lai pasvaldibu un iestazu darbinieki lielaka méra
novértétu datu izmantosanas lietderibu. Tiek noradits uz gatavibu macities — 77% no

pasvaldibam un 63% no iestadém uzskata, ka datu un statistikas izmantosanu ikdienas darba

veicinatu apmacibas datu un statistikas izmantosana un analizé.
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3.5. Pakalpojumu parvaldibas sistéma un pakalpojumu nodrosinasana

3.5.1.  E-indekss sadala "Pakalpojumu nodrosinasana”

Pasvaldibas lestades
2019 2021 2018 2019 2021
1. brieduma limenis 98% 49% 76% 58% 84%
2. brieduma limenis 2% 42% 22% 22% 8%
3. brieduma limenis - - 2% 8% 2%
4. brieduma limenis - - - 3% -

Pakalpojumu nodrosinasana e-indeksa raditajos pasvaldibam ir batisks uzlabojums, sadalijumam
1. un 2. brieduma [iment k|Ustot lidzigam. Toties kopuma kritums iestadém un parliecinosi lielaka
dala iestazu ir 1. brieduma limeni.

Kopuma turpmak apaksnodala bas redzams, ka daju problému pakalpojumu nodrosinasana ir

iespéjams atrisinat, sakartojot ar IT saistitos procesus.
3.5.2. ledzivotaju prasmes

Lielakaja dala (77%) pasvaldibu un iestazu (67%) iedzivotaji tiek mudinati pakalpojumus sanemt
e-vidé. Pozitiva tendence ir novérojama saistiba ar iespé&ju pasvaldibu timek|vietnu sakumlapa
atrast informaciju par pakalpojumu pieteikSanu elektroniski.

Pasvaldibas
2019 2021
lespéja timeklvietnes sakumlapa atrast 10% 36%
informaciju par pakalpojumu pieteikSanu
elektroniski
Informacija pieejama cita sadala 37% 43%
Informacija nav pieejama 51% 21%

Nepieciesams timeklvietnu informaciju par pakalpojumu pieteikSanu elektroniski ievietot
sakumlapa, tas palidzétu vél vairak pievérst iedzivotaju uzmanibu pakalpojumiem e-vidé un

efektiva veida sniegt nepiecieSamo informaciju.
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3.5.3. Apmierinatiba ar e-pakalpojumiem

Pasvaldibas lestades
2021 2019 2021
Veic e-pakalpojumu sanéméju 28% 54% 64%
apmierinatibas mérijumus
Neveic apmierinatibas vértésanu 73% 46% 36%

Lielakaja daja pasvaldibu netiek veikta e-pakalpojumu sanéméju apmierinatibas vértésana. Batiski,
ka starp regionalas nozimes attistibas centru pasvaldibam ir visaugstakais e-pakalpojumu
apmierinatibas nevértésanas raditajs. Butu japanak, ka lielaks pasvaldibu Tpatsvars (Sobrid 17%)
veic gan klientu apmierinatibas pétijumus, gan, kas varbQt ir sasniedzams atrak, pielietojot IT
risindjumus — vértéSanu péc katra e-pakalpojuma (Sobrid 11%). lestadés kopuma situacija ir
labaka, bet tik un ta pastav probléma ar vértéjumu sanemsanu péc katra e-pakalpojuma (6%).

3.5.4. Pakalpojumu uzskaites raditaji

Pasvaldibas lestades
2021 2021
Kopuma: ievac pakalpojumu 94% 65%
uzskaites raditajus
levac visparigi 55% 13%
levac kanalu griezuma 39% 52%

Vairums aptaujato pasvaldibu ievac pakalpojumu uzskaites raditajus, tacu no iestadém to dara
apméram divas tresdalas. Gan pasvaldibam, gan iestadém raditaju ievaksanu japilnveido un javeic
precizak, Tpasi kanalu griezuma.

Pétijuma paradijas neprecizi noraditi dati. Lai minimizétu k|adaino datu efektu, iespéjams apskatit
statistiku gan izmantojot pasvaldibu sniegto kopéjo pakalpojumu sanemsanas un pieteikSanas
skaitu, gan aprékinot to no paréjo kanalu skaita. Kopuma starp 35% lidz 38% pieteikto
pakalpojumu un 35% sanemto pakalpojumu ir veikti elektroniski. Batiskas atSkiribas starp
aritmétisko un aptauja noradito Tpatsvaru ir visu veidu pasvaldibam. Lai ari pastav minétas
neprecizitates, jaatzimé, ka ari 2019. gada elektroniski pieteikto pakalpojumu ipatsvars bija
apméram tresdala, bet sanemto pakalpojumu Tpatsvars — 27%.

lestadém elektroniski pieteikti 83% pakalpojumu kopuma un 59% pakalpojumu starp resoriem,
bet elektroniski sanemti 85% pakalpojumu kopuma un 55% starp resoriem. Tiesi raditajs, kas
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ieglts starp resoriem, precizak attélo elektronizacijas Tpatsvaru, jo minimizé ietekmi, ko'rada
iestades ar |oti augstiem elektronizacijas vai klatienes pieteiksanas uzskaites raditajiem darbibas
specifikas dé|. Neskatoties uz datu kvalitates problémam, ir redzama pieaugosa elektronizacijas

tendence gan pieteikto, gan sanemto pakalpojumu zina.

Augstakie elektronizacijas raditaji:

Pasvaldibas

lestades

Pieteiktie pakalpojumi

Ventspils pilséta (74%)
Valkas novas (72%)
Ikskiles novads (71%)
Carnikavas novads (67%)
Olaines novads (63%)

Kultaras ministrijas
iestades (99%)

Ekonomikas ministrijas
iestades (87%)

Izglitibas un zinatnes
ministrijas iestades (80%)

Tieslietu ministrijas
iestades (69%)

3.5.5. Individualu pakalpojumu novértéjums

Sanemtie pakalpojumi

Krustpils novads (100%)
Adazu novads (95%)
Valkas novads (74%)

Carnikavas novads (57%)

Valmieras pilséta (65%)

Kultiiras ministrijas
iestades (99%)

Ekonomikas ministrijas
iestades (72%)
Tieslietu ministrijas
iestades (72%)

Izglitibas un zinatnes
ministrijas iestades (57%)

Tresdala pasvaldibu vienreizes princips netiek ievérots. Tas ir ievérots tikai vairak neka pusé
pasvaldibu: 20% — visiem ievadlaukiem, 33% — dalai ievadlauku, turklat nav batiski izmainu kops
2019. gada. NepiecieSams straujak paplasinat vienreizes principa ievérosanu. Ari pazinojums par

e-pakalpojuma pieteiksanas veiksmigu pabeigsanu izpildas tikai 56% pasvaldibu.

22



3.6. leksgjo procesu efektivitate
3.6.1. E-indekss sadala "lekséjo procesu efektivitate”®
Pasvaldibas lestades
2019 2021 2018 2019 2021
1. brieduma 3% 2% 9% 4% -
limenis
2. brieduma 67% 48% 69% 40% 14%
limenis
3. brieduma 26% 37% 22% 42% 44%
limenis
4. brieduma 3% 6% - 10% 28%
limenis
5. brieduma 1% 6% - - 25%
limenis Daugavpils pilséta (93%) Latvijas Investiciju un attistibas

Jelgavas novads (93%)
Ventspils pilséta (92%)

agentiira (100%)
Partikas un veterinarais
dienests (100%)

Zalu valsts agentara (100%)
Kultaras ministrija (100%)

E-indeksa rezultatos sadala “lekséjo procesu efektivitate” pasvaldibam ir vérojams uzlabojums —
dala no pasvaldibu Tpatsvara ir parvietojusies no 2. brieduma limena uz 3. brieduma limeni.

Atseviskas iestades iekséjo procesu efektivitates sadala sasniegusas vél augstakus rezultatus neka
vadosas pasvaldibas — Cetras iestades ir sanémusas 100% no iespéjamajiem punktiem sadala.
lestadem iekséjo procesu efektivitaté ir ari batisks uzlabojums, salidzinot ar iepriekséjiem

pétijumiem.

3.6.2. Attalinats darbs

Strada attalinati

Nav iespéjams IT ierobezojumu dé|

Neattiecas darba specifikas dél

Pasvaldibas lestades
Ar Rigu Bez Rigas
65% 38% 42%
4% 8% 2%
31% 55% 55%

Gan pasvaldibam, gan iestadém ir salidzinosi liels darbinieku Tpatsvars, kuri attalinati nevar stradat
darba specifikas dé|. Lai gan vienlaikus, pieméram, Rigas pilsétas pasvaldibas (100%) un ministrijas

(91%) noradijusas, ka vairums darbinieku var stradat attalinati.
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3.6.3. Personalvadibas elektronizacija

Pasvaldibas
2019 2021
Vienota personalvadibas sistéma 51% 54%
Dazadi risinajumi 15% 20%
Nav elektronizétas personalvadibas 34% 26%

Pasvaldibu, kuram ir elektronizéta personalvadibas sistéma, Tpatsvars ir pieaudzis nedaudz.
Papildus tam, pasvaldibas, kuras ir elektroniskas personalvadibas sistémas, salidzinot ar 2019.
gadu, dazadi procesi elektroniski notiek vél biezak, tatad elektronizacijas process personalvadiba

pilnveidojas.

Pasvaldibas ar
elektronizétu
personalvadibas sistemu

2019 2021

Personala rikojumi 63% 81%

Darba laika uzskaite 73% 80%
Atvalinajumu pieteiksana un apstiprinasana 45% 68%
Darbinieku iesniegumi 37% 60%
Komandéjumu pieteikSana un apstiprinasana 47% 59%

lestadem elektronisku personalvadibas sistémas risinajumu nav tikai 3%, kas norada uz pozitivu
tendenci, salidzinot ar iepriekséjiem pétijumiem:
lestades

2017 2018 2019 2021

Nav risinajuma elektronizétai 22% 18% 12% 3%
personalvadibas sistéemai

Ari konkreéti procesi elektroniski tikai personalvadibas sistéma iestadés notiek batiski biezak neka

iepriekséjos gados:
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lestades ar elektronizétam sistémam

2017 2018 2019 2021

Atvalinajumu pieteikSana un apstiprinasana 35% 45% 58% 76%
Darba laika uzskaite 35% 41% 42% 69%
Komandéjumu pieteikSana un apstiprinasana 31% 33% 42% 65%
Personala rikojumi 16% 16% 27% 58%

Darbinieku iesniegumi 7% 28% 24% 40%

Salidzinot konkrétus aspektus ar iepriek$&jiem gadiem, piekJuve informacijai elektroniska sistéma
iestazu darbiniekiem ir batiski palielinajusies tieSi kops iepriekséja pétijuma 2019. gada.

Samazinajusas elektroniskas piek|uves iespéjas vienigi darba izpildes novértéjumam.

lestades ar elektronizétam sistémam

2017 2018 2019 2021

Atlikuso atvalinajuma dienu skaits 55% 56% 61% 83%
Personala kartite 49% 48% 57% 72%

Darba liguma informacija 32% 35% 40% 61%
Apgaitas lapa 6% 8% 12% 29%

Darba izpildes novértéjums - 75% 86% 18%

Kopuma personalvadibas procesi aizvien biezak notiek elektroniski, batu nepiecieSama straujaka
un vienotaka pasvaldibu izaugsme Saja virziena, jo pagaidam vél ceturtdala pasvaldibu ir bez
elektroniskas personalvadibas sistémas, kamér iestazu personalvadiba elektronizacija notiek
plasaka méra.

3.6.4. Darbinieku digitalo prasmju pilnveide

Darbinieku digitalas prasmes tiek mérktiecigi pilnveidotas 87% aptaujato pasvaldibu (lidzigi ka
2019. gada — 84%) , kuras noradijusas, ka tam ir elektronizétas personalvadibas sistémas. Neviena
no pasvaldibu grupam parak neiepaliek, taCu Saja zina jaturpina tuvoties nacionalas nozimes

attistibas centru pieméram.
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Pasvaldibas ar
elektronizétu
personalvadibas sistemu

2019 2021

Nacionalas nozimes attistibas centrs 100% 100%
Regionalas nozimes attistibas centrs 94% 81%
Novada nozimes attistibas centrs 78% 87%

Lielaka dala (75%) no pasvaldibam, kuras tiek mérktiecigi pilnveidotas darbinieku digitalas
prasmes, lauj darbiniekiem pasiem izvéléties, kadas apmaksatas digitalo prasmju apmacibas
apmeklét. Digitalo agentu apmacibas tiek Tstenotas tresdala pasvaldibu, bet tikai 16%
(-18 procentpunkti) pasvaldibu nodrosina digitalo prasmju apmacibas centralizéti, kur raditajs ir
zemaks tieSi novada nozimes attistibas centru pasvaldibu dé| (10%). Batu japievérs uzmaniba, kada

veida pasvaldibas izvélas darbinieku digitalo prasmju attistiSanas metodes.

lestades
2017 2018 2019 2021

Darbinieku digitalo prasmju pilnveide 87% 90% 89% 98%

Darbinieku digitalo prasmju pilnveide iestadés izplatita vél biezak neka pasvaldibas. lestadés
darbinieku IKT prasmju pilnveide visbiezak notiek kolégu apmacibas procesa (88%), ka ari
pieaugusi (+20 procentpunkti) prasmju apglsana patstavigi. lespéjams, vairak iestazu jaapsver
darbinieku centralizétas apmacibas atbilstosi novértéjumam (paslaik 53%).

3.6.5. Dokumentu aprites process

96% (2019. gada — 92%) pasvaldibu izmanto elektroniskus dokumentu parvaldibas risinajumus
vai vienotu dokumentu parvaldibas sistému (DVS). Rugaju, Vilanu, Aknistes un Krimuldas novada
pasvaldibas ir tas dazas pasvaldibas, kuram jauzsak dokumentu parvaldibas elektronizacija.
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Dokumentu parvaldibas elektronizacija iestadém no 2019. gada noticis straujs |éciens gandriz

visos piedavatajos dokumentu veidos:

lestades
2017 2018 2019 2021
Rikojumi 46% 44% 62% 82%
lesniegumi 42% 44% 49% 78%
Nosititie sarakstes dokumenti 61% 61% 71% 85%
Saimnieciskie dokumenti 34% 36% 33% 72%
Darbinieku iesniegumi 71% 33% 45% 76%

3.6.6. Elektronisko dokumentu Tpatsvars sanemto un nosuatito dokumentu vida

Pasvaldibas
2019 2021
Sanemtie dokumenti 21% 35%
Nosititie dokumenti 26% 50%

Sanemto un nosutito elektronisko dokumentu Tpatsvars pieaug, turklat straujak tieSi nosatito
dokumentu. Tas ariir veids, ka dokumentu aprité palielinat tiesi elektronisko dokumentu Tpatsvaru

— péc iespéjas pasvaldibai vai iestadei pasai sutit dokumentus elektroniska formata.

3.6.7. Masinlasamo rékinu Tpatsvars

Gan pasvaldibam, gan iestadém rekomendé&jams ligumos ar klientiem censties ieklaut vienoSanos
par rékinu izrakstiSanu masinlasama veida. Pagaidam ta rikojas tikai 6% jeb sesas no aptaujatajam
pasvaldibam (Plavinu, Jékabpils, Kekavas, Kuldigas novadi un Jékabpils un Valmieras pilsétas).
Lidziga situacija ir ar iestadéem — sadi ligumus slédz 8% jeb septinas no aptaujatajam iestadem

Vairakums no ligumiem (99,8%) ir SIA "Tet" noslégti.

Pagaidam komunikacija tiek darits parak maz, lai mudinatu klientus rékinus satit masinlasama
veida: to censas 23% (nav batisku izmainu no 2019. gada — 21%) pasvaldibu, tostarp uzrunajot
klientus individuali un ievietojot informaciju timeklvietné vai socialajos tiklos. Komunikacijas
pasakumus ar sadu mérki veic pavisam maz iestazu — 6%. lespé&jams, nepiecieSamas kadas
kopigas vadlinijas ar labakajiem pasvaldibu/iestazu piemériem, ka par So tému ar klientiem

komunicét.

27



3.6.8. Komunikacija ar darbiniekiem

Pasvaldibas
2019 2021
Pielieto elektroniskas komunikacijas platformas 41% 40%
Norada uz nepiecieSamibu 27% 31%
Nav iespéjams izmantot 6% 26%
Nav nepiecieSamas 26% 3%

Pasvaldibas retak neka ieprieks elektroniskas komunikacijas platformas neuzskata par
nepiecieSamam. NepiecieSams ieviest sadu platformu lietoSanu gandriz tresdala no kopéja
pasvaldibu Tpatsvara, kur ticis noradits uz nepiecieSamibu, un noskaidrot, kadu specifisku apstak|u

dé| ceturtdala pasvaldibu tadas nav iespéjams izmantot.

Pasvaldibas
2019 2021
lespéja iesniegt idejas un priekslikumus 88% 95%
lespéja anonimi uzdot jautajumus 30% 37%
Diskusiju forums 20% 24%

lespéja iesniegt idejas un priekslikumus pasvaldibas darba uzlabosanai ir vértiga, tacu salidzinosi
|éni pieaug iespéja anonimi uzdot jautdjumus, ka ari diskusiju foruma izveide. Lai gan tam
nevajadzétu sagadat lielas gratibas, ja komunikacijas platformas jau tiek izmantotas. lespé&jams,
tas saistits ar kadu tehnisku risindjumu/zinasanu vai arf iniciativas trikumu.

Pasvaldibas

Zinasanu lekséejai
uzkrasanai | komunikacijai

Pielieto elektroniskas komunikacijas platformas 73% 82%
Norada uz nepiecieSamibu 15% 9%%
Nav iespéjams izmantot / nav nepiecieSamibas 12% 10%

Elektroniskas komunikacijas platformas iestadés izmanto daudz biezak neka pasvaldibas. Lidziga
situacija ka pasvaldibam ir ar iespé&jam, kas ir iestazu darbinieku izmantotajas platformas: vairuma
iestazu ir iespéja iesniegt idejas un priekslikumus iestades darba uzlabosanai, tacu diskusiju
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forums un iespé&ja anonimi iestades vadibai uzdot jautajumus nodrosinati daudz retak. Sis divas
aktivitates nepiecieSams attistit plasaka apjoma.
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4. E-pakalpojumi .

Pieci visbiezak elektroniski pieteiktie pakalpojumi: Gada ienakumu deklaracija (91% aptaujato
Latvijas iedzivotaju), Algas nodok|u gramatina (91%), “Mans konts” Valsts zemes dienesta portala
kadastrs.lv (89%), Valsts fondéto pensiju shémas (2. limena) konta izraksts (87%), slimibas pabalsts
(87%).

Elektroniski pakalpojumi pieteikti galvenokart portala latvija.lv vai iestades sistéma. Portala
latvija.lv biezak pieteiktie pakalpojumi: Valsts fondéto pensiju shémas (2. limena) konta izraksts
(80%), Informacija par prognozéjamo vecuma pensijas apméru (80%), Slimibas pabalsts (76%),
Dzivesvietas deklaracijas iesniegsana (75%), Informacija par socialas apdroSinasanas iemaksam un
apdrosinasanas periodiem (75%).

lestazu sistéemas biezak pieteiktie pakalpojumi: PieteikSanas transportlidzek|u valsts tehniskajai
apskatei (78%), ES un valsts platibu maksajumi (73%), Gada ienakumu deklaracija (66%),
Pievienotas vértibas nodokla taksacijas perioda deklaracija (66%), Parkapumu uzskaites punkti
(65%).

Apskatot iestazu iesniegto statistiku par pieteiktajiem un sanemtajiem pakalpojumiem, secinams,
ka pakalpojumus ir iespéjams kategorizét 3 lielos blokos:
Neliels skaits valsts sisttmu sadarbibas pakalpojumi — t.i. pakalpojumi, kuri ir vérsti uz savstarpéju
datu apmainu starp iestddém (pieméram, lekslietu ministrijas Informacijas centra pakalpojums “Zinu
sniegSana tieSsaisté no valsts informacijas sisttmam ,Sodu registrs” un ,Integréta iekslietu
informacijas sistéma"”, vai konkrétu procesu nodrosinasanu (pieméram, parakstisana elektroniski).

Sie ir pakalpojumi ar Joti augstu pieteikéanas un sanemsanas statistiku, tacu iedzivotaju perspektiva
ir abstrakti, salidzinot ar citiem pakalpojumiem,

Uz klientiem veérsti pakalpojumi, kuri ir Joti plasi pieprasiti (pieméram, Valsts socialas apdrosinasanas
agentaras “Slimibas pabalsts”), ar pieteikumu statistiku virs 10 000 gadijumu parskata gada,

Uz klientiem vérsti pakalpojumi, kuri ir retak pieprasiti (pieméram, Kultiras informacijas sistéemu
centra “Kultlras marSrutu meklésana”), ar pieteikumu statistiku zem 10 000 gadijumu parskata
gada.
Sada pieeja attiecas arf uz iestadem un pasvaldibam kopuma — 26 iestadém parskata gada ir vairak
ka 150 tukstosi pakalpojumu pieteikumi, un tas kopuma ir noradijusas 255 986 964 pakalpojumu
pieteikumu gadijumus, no kuriem 100 985991 - Latvijas Banka. Tikmér 100 iestades un
pasvaldibas noradijusas starp 32 un 58 539 pakalpojumu pieteikumu gadijumus. Janorada, ka 77
iestades un pasvaldibas pakalpojumu statistiku pieteikumiem nav noradijusas.

Sads iedalijums gan norada uz “pakalpojuma” plaso jédzienu, apvienojot sistému sadarbspéjas
risinajumus ar “tradicionalakiem” pakalpojumiem, gan to, ka neliels skaits iestazu ir atbildigas par
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lielako daju pakalpojumu sniegSanas gadijumu. Katram no Siem pakalpojumu tipiem, neskatoties
uz praktisko pakalpojuma buatibu, ir specifiska pieeja, ka ir istenojama to pilnveidosana;
elektronizacija un digitalizacija. Pieméram, pirmas grupas pakalpojumi ir jauztver jau ka
elektronizéti un ir potenciali digitalizéjami, otras grupas pakalpojumiem ir nepiecieSams
nodrosSinat alternativus pakalpojumus kanalus (pieméram, caur VPVKAC), bet tresas grupas
pakalpojumu pilnveidosana ir nepiecieSama individuala pieeja un sadarbiba ar to pieteic&jiem.

E-pakalpojumus var pieteikt elektroniski ari klatiené ar pasvaldibas vai valsts iestades darbinieka
palidzibu. Visas 95 aptaujatajas pasvaldibas ir brivi pieejami datori, un lieldaka dala pasvaldibas
brivpieejas datoriem nodrosina ari viedkartes lasitaju (77%), ka ari darbinieku, kura pienakumos
ir palidzét e-pakalpojumu izmantosana (73%). Savukart iestadés Sie raditaji ir zemaki. 60% iestazu,
kuras atbildéja uz jautajumu, ir noradijusas, ka tam ir publikai pieejamas telpas vai tas veic klientu
apkalposanu. No tam 28% iestazu (31 iestadé) ir pieejami brivpieejas datori , savukart 11%
brivpieejas datoriem ir viedkartes lasitajs. Visas iestadés, kuras ir publikai pieejami datori ir
darbinieki, pie kuriem vérsties, ja ir jautajumi par e-pakalpojumu izmantosanu.
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5. ledzivotaju digitala gataviba

5.1. ledzivotaju digitala uzvediba

Latvijas iedzivotaju vidd ir augsta interneta izmantoSanas izplatiba: 89% aptaujato Latvijas
iedzivotaju vecuma no 18 gadiem internetu izmanto vismaz reizi diena. Raksturigi, ka tie ir
iedzivotaji ekonomiski aktivakaja vecuma posma, kamér iedzivotaji vecuma no 65 gadiem
internetu lieto retak.

Lidz ar to ir likumsakarigi, ka informaciju par valsts un pasvaldibu pakalpojumiem iedzivotaji
parasti meklé interneta, izmantojot meklétajus ka Google (71%) vai mekléjot konkréto iestazu
majaslapas (55%), vai valsts parvaldes pakalpojumu portala Latvija.lv (50%). Tikmér virtualo
asistentu izmantosana valsts un pasvaldibu vai privata sektora pakalpojumu sanemsana nav plasi
pielietota (tos izmanto 14% iedzivotaju).

5.2. Digitalais pilsonis

Digitalais pilsonis ir valsts iedzivotajs, kuram ir briva pieeja internetam un kursS iesaistas
pasvaldibas un valsts procesos, izmantojot iespéju pasvaldibu un valsts iestazu piedavatos
pakalpojumus pieteikt un izmantot elektroniski.

89% aptaujato Latvijas iedzivotaju vecuma no 18 gadiem internetu izmanto vismaz reizi diena.
Savukart 6% aptaujato pieauguso nelieto internetu. Biezak tie ir iedzivotaji vecuma no 65 gadiem
(10% vecumgrupa 65-74 gadi un 34% no tiem, kuri ir vecaki par 75 gadiem).

Aptaujato Latvijas iedzivotaju vida izplatitakie e-identifikacijas riki ir interneta banka (92%) un
Smart-ID (68%). Valsts izveidotos e-identifikacijas rikus lieto mazaks ipatsvars iedzivotaju:
elektronisko identifikacijas karti (elD) lieto 40% aptaujato, eParakstu mobile - 20%, un eParaksta
karti -14%. Kop$ 2020. gada pieaudzis eParaksts mobile lietotaju skaits.

Valsts iedzivotaji vairak izmanto banku piedavatos e-indetifikacijas rikus. Valsts iestadem un
pasvaldibam e-identifikacijas riku lietoSana japadara pieejamaka plasakam iedzivotaju lokam, ka

arl iedzivotaji par to ir jainformé un jaizglito.

5.3.  E-pakalpojumu lietosana

E-pakalpojumu lietoSana ir plasi izplatita: 89% iedzivotaji kadu no valsts vai pasvaldibu
pakalpojumiem ir pieteikusi elektroniski.
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89%

lieto
e-pakalpojumus

Avots: Latvijas iedzivotaju reprezentativa aptauja

E-pakalpojumu lietotaja raksturigais portrets: ekonomiski aktivakaja vecuma (ipasi vecumgrupa
25-54 gadi) un regulari lieto internetu (92% no ikdienas interneta lietotajiem). Turklat, pieaugot
ienakumiem, palielinas ari pakalpojumus elektroniski pieteikuso iedzivotaju ipatsvars (no 80% ar
personigajiem ienakumiem lidz 350 EUR ménesi lidz pat 98% aptaujato ar ienakumiem vairak par
1250 EUR ménesi).

Dala senioru un cilvéku, kuri internetu nelieto, ir noradijusi, ka piesaka pakalpojumus elektroniski.
Vini izmanto citu Iidzcilvéku palidzibu elektronisku pakalpojumu pieteiksana (aptauja daudzi
seniori komentg, ka vinu bérni vai mazbérni piesaka pakalpojumus vinu vieta).

E-pakalpojumu lietotdji ir apmierinati ar saviem elektroniski sanemtajiem pakalpojumiem un Sie
apmierinatibas raditaji ir noturigi augsti. Tas ir arl likumsakarigi, jo galvenais stimuls pieteikt
pakalpojumus elektroniski ir laika ekonomija — jo atrak un értak var istenot e-pakalpojumu, jo
apmierinataks bus ta lietotajs un gribés turpinat pielietot So e-risinajumu.

Tapéc var prognozét augstu turpmako e-pakalpojumu izmantosanu, jo kopuma 85% Latvijas
iedzivotaju vecuma no 18 gadiem vélétos sanemt pakalpojumus elektroniski (e-vidé, pa e-pastu)
kada no dzives situacijam, pieméram, saistiba ar savu veselibu, pensiju, dzivesvietu u.tml.

Valsts iestadém nepiecieSams veicinat to, ka seniori un tie iedzivotaji, kuri nelieto internetu,
pakalpojumus var pieteikt elektroniski, pieméram, piedavajot asistétos e-pakalpojumus.
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6. VPVKAC loma

6.1. VPVKAC klientu vajadzibas

Ir secinats, ka maz aptaujato ir informéti par iespéju pieteikt e-pakalpojumus bibliotékas un
pasvaldibas. Par to salidzinosi vairak informéti iedzivotaji, kuri nelieto internetu, vai gados vecaki
iedzivotaji, ka ari tie, kuri dzivo mazpilsétas vai laukos arpus Lielrigas regiona.

VPVKAC zvanu centra klienti salidzinajuma ar klatienes klientiem médz bit gados jaunaki un vinu
zvanu meérkis biezi ir tikai neliela palidziba neskaidribu vai tehnisko problému gadijuma - tiklidz
vini sanem konsultaciju par iesp&jamo risinajumu, lielakaja dala gadijumu pasi spéj tikt gala, ari
tad, ja pasiem ir japiesaka e-pakalpojums.

Tikmér VPVKAC klatienes klientu profils ir atSkirigs — tie ir biezak gados vecaki cilvéki, kas nereti
vispar neizmanto nedz datoru, nedz internetu. Tapéc Siem cilvékiem VPVKAC darbinieki ir batiski
nepiecieSami valsts vai pasvaldibu pakalpojumu pieteiksana un sanemsana.

6.2. VPVKAC novértéjums

VPVKAC zvanu centra un klatienes klienti ir |oti apmierinati ar saviem sanemtajiem
pakalpojumiem, jo Tpasi ar darbinieku attieksmi un sniegtas informacijas saprotamibu. Ari
Noslépumaina klienta viziSu laika novérota objektiva situacija klientu centros liecina par augstu
klientu apkalposanas standartu TstenoSanu centru darbiba.

3. tabula. VPVKAC klatienes un zvanu centra klientu vértéjumi un Noslépumaina klienta novérojumi

KRITERIS VPVKAC ZVANU CENTRA NOSLEPUMAINAIS KLIENTS
KLATIENES KLIENTI  KLIENTI
DARBINIEKA Vidéjais vértéjums Vidéjais vértéjums Atbilstosais kritérijs: Informacijas sniegsanas stils -1)
SNIEGTAS 9,7/10 balles, 9,6 balles, darbinieka prasme runat vienkarsa un korekta valoda, 2)
INFORMACIJAS 82% no 74% no darbinieka pieskanosanas klienta runas ieradumiem
SAPROTAMIBA aptaujatajiem bija aptaujatajiem bija Vidéjais vértéjums 100 punkti
“loti apmierinati” “loti apmierinati”
DARBINIEKA Vidéjais vértéjums Vidgjais vértéjums Atbilstosais kritérijs: Konsulté$ana, profesionalas zinasanas
SKAIDROJUMI, 9,6 balles, 9,5 balles, -
KA JARIKOJAS, 80% no 71% no tiek paskaidrots, kas klientam ir jadara (klientam k|ast
LAl SANEMTU aptaujatajiem bija aptaujatajiem bija skaidrs, ka jarikojas
PAKALPOJUMU "loti apmierinati” “loti apmierinati” Vidéjais vértéjums 89 punkti
Atbilstosais kritérijs: Pakalpojuma sniegSanas noslégums -
Vai darbinieks paintereséjas, vai klients visu ir sapratis un
turpmak zinas, ka izveidot e-parakstu un e-adresi
Vidéjais vérté&jums 95 punkti
DARBINIEKA Vidéjais vértgjums Vidéjais vértéjums Atbilstosais kritérijs: Profesionalas zinasanas - darbinieks
KOMPETENCE 9,6 balles, 9,4 balles, parzina klientu interesgjoso tému
79% no 70% no Vidéjais vérté&jums 89 punkti
aptaujatajiem bija aptaujatajiem bija
“loti apmierinati” “loti apmierinati”
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DARBINIEKA
IEINTERESETIBA

APKALPOSANAS
ATRUMS

DARBA LAIKS

DARBINIEKA
ATTIEKSME PRET
JUMS KA
KLIENTU

SAJUTA, KA ESAT
GAIDITS KA
KLIENTS

APKALPOSANA
KOPUMA

KLIENTU
APKALPOSANAS
CENTRA
IEKARTOJUMS
UN ERTUMS

Vidégjais vértgjums
9,6 balles,

80% no
aptaujatajiem bija
“|oti apmierinati”

15% izcéla So ka 1
no 3 pozitivakajam
lietam par klientu
apkalposanas centru
Vidégjais vértgjums
9,5 balles,

78% no
aptaujatajiem bija
“loti apmierinati”

18% izcéla o ka 1
no 3 pozitivakajam
lietam par klientu
apkalpo3anas centru
Vidéjais vért&jums
9,4 balles,

73% no
aptaujatajiem bija
“|oti apmierinati”
Vidégjais vértgjums
9,7 balles,

83% no
aptaujatajiem bija
“loti apmierinati”

56% izcéla So
kritériju ka 1 no 3
pozitivakajam lietam
par klientu
apkalposanas centru
Vidéjais vértgjums
9,4 balles,

77% no
aptaujatajiem bija
"loti apmierinati”

Vidéjais vértéjums
9,6 balles,

78% no
aptaujatajiem bija
“loti apmierinati”
Vidéjais vértéjums
9,4 balles,

70% no
aptaujatajiem bija
"loti apmierinati”

Vidéjais vértgjums
9.3 balles,

71% no
aptaujatajiem bija
“loti apmierinati”

Vidéjais vertgjums
9,1 balles,

63% no
aptaujatajiem bija
“loti apmierinati”

Vidgjais vértéjums
8,6 balles,

46% no
aptaujatajiem bija
“|oti apmierinati”
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Atbilstosais kritérijs: Vajadzibu izzinasana
Vidgjais vértéjums 78 punkti

Atbilstogsais kritérijs: Klientu sagaidisana — 1) Darbinieks
vardos pauz gatavibu sadarboties, 2) Darbinieks pamana
ienakuso klientu, 3) Darbinieks, ja neapkalpo citu klientu,
pirmais pievérs uzmanibu klientam

Vidgjais vértéjums 87 punkti

Atbilstosais kritérijs: Atvérts atbilstosi darba laikam
Vidéjais vértéjums 98 punkti

Atbilstosais kritérijs: Laipniba, pieklajiba, uzvediba - 1)
Darbinieks klientu apkalposanas laika neéd, nedzer un/vai
nekosla kos|ajamo gumiju, 2) Darbinieks ir atsaucigs, 3)
Darbinieks klausas uzmanigi, nepartraucot klientu, 4)
Apkalposana ir pieklajiga, 5) Apkalposana ir laipna, 6)
Neverbala komunikacija liecina par atvértibu, vélmi
sadarboties, 7) Darbinieks nenovérsas, lai veiktu kadu ar
pakalpojuma sniegSanu nesaistitu darbibu, 8) Darbinieks ir
pozitivi noskanots, uzsmaida

Vidéjais vért&jums 97 punkti

Atbilstosais kritérijs: Klientu sagaidisana — 1) Darbinieks
vardos pauz gatavibu sadarboties, 2) Darbinieks pamana
ienakuso klientu, 3) Darbinieks, ja neapkalpo citu klientu,
pirmais pievérs uzmanibu klientam, vai, ja apkalpo citu
klientu, atvainojas klientam, kuru apkalpo un ienakosajam
|0dz uzgaidit, noradot vietu, kur var apseésties, 4)
Darbinieks pirmais sveicina klientu, 5) Darbinieks aicina
apsésties klientu

Vidéjais vértéjums 87 punkti

Atbilstosais kritérijs: Apkalposanas process — 1) Laipniba,
pieklajiba, uzvediba, 2) Klientu sagaidisana, 3) Atvadisanas
beigas, 4) Darbinieka varda karte, izskats

Vidéjais vértéjums 87 punkti

Atbilstosais kritérijs: 1) Klientu apkalpoSanas centra telpas
ir tiras, sakoptas, 2) Darba vieta ir kartiga, uz darbinieka
galda nav redzamas nekadas personigas lietas, 3)
Apgaismojums telpas ir pietiekams, nerada diskomfortu, 4)
Ir ierikotas specialas uzbrauktuves vai paligierices
apmeklétajiem ar kustibu trauc&jumiem, 5) lekstelpas ir
viegli orientéties, 6) Klientam ir patikami uzgaidisanas
apstakli, 7) Ir skaidri redzamas norades, kur atrodas
tualetes telpa apmeklétajiem

Vidéjais vértéjums 88 punkti



6.3. VPVKAC darbinieku gataviba e-pakalpojumiem

VPVKAC klatienes klienti ir ar izteikti citadaku pieredzi pakalpojumu lietosana neka visi Latvijas
iedzivotaji kopuma, tapéc viniem ir svariga Sada iespéja klatiené VPVKAC pieteikt kadu
pakalpojumu, neskatoties uz to, vai ta ir vieniga vai ierasta iespéja, un VPVKAC darbiniekiem ir
svarigi atbalstit klientus Saja procesa.

Aptaujatie darbinieki ar darbu VPVKAC kopuma ir apmierinati un gatavi sniegt atbalstu saviem
klientiem. Tomér vairums gan novadu, gan regionalas nozimes VPVKAC darbinieku savu pieredzi
klientu konsultésana par e-pakalpojumiem vérté ar atzimi “drizak labi”. Savas spé&jas zemak
noverté darbinieki, kuri VPVKAC strada mazak ka 5 gadus.

Biezakas problémas, ar kuram saskaras VPVKAC darbinieki, konsultéjot klientus par e-
pakalpojumiem, ir saistitas ar latvija.lv sistémas darbibu; klientu neizpratni par terminiem, kas
saistiti ar e-vidi; tehnisko nodrosinajumu, kura klientiem nav (i-banka, SmartID, e-paraksts) vai
kuru tie neprot pielietot, ka ari iedzivotaju nevélésanos uzlabot savas e-prasmes (konkrétas
vecuma grupas).

E-identifikacijas riku lietoSanu var veicinat darbinieki, kuri pasi jatas parliecinati par savam
zinasanam par Siem rikiem, kas daléji ietver ari vinu pasu uzskatus par to, vai Sie riki ir érti un
nepiecieSami. Valsts iestadém japartpéjas, ka darbinieki, 1pasi jaunie darbinieki, tiek regulari
apmaciti sniegt konsultacijas par e-pakalpojumiem.
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7. Secinajumi un rekomendacijas (kopsavilkums)

Integréts analitiskais parskats ir veidots ka galveno rezultatu digitalas transformacijas monitoringa
kopsavilkums no septiniem dazadiem pétijumiem, kuri iek|auj gan valsts iestazu, gan pasvaldibu
novértéjumu, VPVKAC darbinieku un klientu, un reprezentativu valsts iedzivotaju aptaujasanu.

Butiskakie nepiecieSamie uzlabojumi kopéjas e-parvaldes brieduma limena kapinasanai, gan
iestadem, gan pasvaldibam:

Jastiprina kopé@jais valsts iestdZzu, resoru un starp pasvaldibu iestazu sadarbibas modelis
digitalizacijas un e-parvaldes joma. Nemot véra batiskas atskiribas starp valsts iestadém (t.sk. resoru
ietvaros) un pasvaldibam (t.sk. iedzivotaju skaita zina pielidzinamam), secinams, ka bdatisks faktors
atSkiribas ir materialais nodrosSinajums, galvenokart finanséjums. Ka ari vérojams cilvékresursu
trakums, kuri ir zinoSi par IKT, digitalizaciju un e-parvaldes attistiSanu, piedavatajam centralizétajam
iespéjam u.tml..

Sadarbibu ir iespéjams veidot:

e centralizéjot starpiestazu IKT pakalpojumu sniegSanu un parraudzibu resora ietvaros vienai
iestadei (piem., lekslietu ministrijas informacijas centrs un Lauku atbalsta dienests),

e nostiprinot VPVKAC lomu ka unificétu valsts parvaldes sadarbibas punktu ar iedzivotajiem
visas pasvaldibas, iestadei pieskirot ne tikai reaktivu klientu apkalposanas lomu, bet izvérsot
to ka proaktivu e-parvaldes iespéju popularizétaju, iedzivotaju e-prasmju un sadarbibas
(piem., atvérto datu joma organizéot pasakumus studentiem u.c. ieinteresétajam
personam) veidotaju.

Valsts un pasvaldibu iestazu darbinieki, sakot no VPVKAC darbiniekiem Iidz iestdzu vaditajiem, ir
jamudina un jamotivé pasiem izmantot e-parvaldes iespéjas (pieméram, oficialo elektronisko adresi
jeb e-adresi), ka arT ir jaizglito par:

e normativo aktu prasibu ievérosanu (pieméram, piekJastamibas pazinojums un pakalpojumu
statistikas ievaksana pa kanaliem),

e atvérto datu publicéSanu un izmanto$anu, nodrosinot, ka data.gov.lv publicétie dati ir
veidoti, nemot véra sadarbspéjas iespéjas, pieméram, URI, API vai savienotie dati (linked
data),

e sadarbibas iespéjam ar citam iestadém, centralizéto valsts digitalo risindjumu piedavajumu
un iespéjam.
Janodrosina valsts un pasvaldibas iestazu tehniskais nodroSinajums, pieméram, ar viedkarsu
lasitajiem, kas Jautu péc iespéjas plasak popularizét personas aplieciba (turpmak — elD karté)
pieejamo identifikaciju un drosu elektronisko parakstu (turpmak — e-parakstu) pielietosanu. Paraléli
jaisteno darbinieku apmacibas un cita veida atbalsts e-adreses pielietoSanas mudinasanai gan
iedzivotaju, gan valsts un pasvaldibas iestazu darbinieku vidQ,

Valsts un pasvaldibu iestadém jaizvérté savu pakalpojumu personalizétas un proaktivas sniegsanas
iespéjas, un ministrijam batu jaizvérté labas prakses apmainas starp iestadém, kuras jau veic
proaktivu pakalpojumu sniegsanu.
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Janodrosina centralizéta pieeja vispopularako valsts un pasvaldibas pakalpojumu lietojamibas un
piekldstamibas attistiba, Tpasi tiem pakalpojumiem vai tajas iestadés, kuru klienti ir seniori, personas
pirmspensijas vecuma, ka ari cilvéki ar zemakiem ienakumiem. Pieméram, konsultacijas par Valsts
socialas apdrosSinasanas agentiras pakalpojumiem, informacija par prognozéjamo vecuma pensijas
apmeéru un valsts fondéto pensiju shémas (pensiju 2.imena) dalibnieka konta izraksts, slimibas
pabalsts un gada ienakumu deklaracija. Nepieciesami uzlabojumi portalam Latvija.lv, kura veiktspéja
un lietojamibas problémas rada pastiprinatu pieprasijumu péc zvanu centra pakalpojumiem.

Pétijumu secinajumi par valsts iedzivotajiem, jeb valsts parvaldes klientiem:

E-adreses termins gan Latvijas iedzivotajiem, gan VPVKAC klientiem nav viennozimigs un
passaprotams, tadé| ir nepieciesams izvérst komunikacijas kampanu par e-adresi tiem iedzivotajiem,
kuri jau izmanto e-ID karti sevis identificéSanai un dokumentu parakstiSanai, akcentéjot tas
ieguvumus un pievienoto vértibu. e-adreses komunikacijas nepilnibas ir noradijusas ari iestades,
noradot t.sk. arm uz tehniskiem ierobezojumiem, kas traucé e-adreses pielietoSanu. lestades un
pasvaldibas veic e-adreses popularizésanas pasakumus, tac¢u batiski, ka dala no to klientiem vel ir
japarliecina izmantot e-ID karti un e-parakstu.

Lai arT senioru vecumgrupa no 65 gadiem aug e-pakalpojumu izmantosana, vinu vidi ir izplatita
nevélésanas macities pakalpojumus pieteikt elektroniski, jo értak ir palauties uz citu cilveku
palidzibu pakalpojumu pieteikSanai. Tadé] mérkéti ir javeic tehnologijam atvértdko senioru
uzrunasana, pieméram, caur VPVKAC, kuri var kalpot ka e-parvaldes popularizésanas agenti savos
personigajos kontaktu lokos.

Attieciba uz iedzivotdjiem ar zemakiem iendkumiem So iedzivotaju zinasanu attistiSanai
rekomendéts pakalpojumus (un e-pakalpojumus), kuri ir seviski batiski vai bieZi pieteikti starp
iedzivotajiem ar zemakiem ienakumiem, reklamét gan vides reklamas, gan masu sazinas lidzek|os
ka radio un TV. Paraléli rekomendéts izvérst proaktivu personalizétu pakalpojumu piedavasanu
iedzivotajiem ar zemiem iendkumiem, kuri regulari izmanto internetu. Janorada, ka tieSi Sie
iedzivotaju biezak apmeklé klatienes VPVKAC, kas ir potencialais kanals to mudinasanai elektroniski
mijiedarboties ar valsts un pasvaldibu iestadem.

Tresa véra nemama grupa, kura ir saistita gan ar senioriem, gan ar iedzivotajiem ar zemakiem
ienakumiem, gan ar Eiropas Savienibas pilsoniem, kuri dzivo Latvija, ir Latvijas iedzivotaji, kuriem ar
valsts un pasvaldibu iestadem ir vélme sazinaties cita valoda ka latviski. Sie iedzivotaji retak sazinas
ar valsts parvaldi telefoniski, biezak - klatiené dodas uz VPVKAC. Pamatojums klatienes
apmekl&jumiem ir valodas izpratné - Sis grupas iedzivotaji uzsver, ka e-pakalpojumu pieteiksanu
apgruatina sarezgita terminologija un pakalpojumu apraksti, tadé| rekomendéts valsts un pasvaldibu
iestades mudinat savu pakalpojumu aprakstos un pakalpojumu satura vienkarsot terminologiju un
pasniegt informaciju vienkarsa sarunvaloda (tas attiecas uz saturu ka latviesu, ta krievu un angju
valodas).
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