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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 bdatiskako rezultatu analizi, secindgjumus 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 sistéema — 2.karta " (PIKTAPS 2) lidzek]iem.

1.2.  Autori

Datu analizi un atskaites sagatavosanu veica pétnieki no SIA “Jaunrades laboratorija”. Aptaujas un
noslépumaina klienta vizites veica specialisti no AS “Norstat Latvija” un SIA ,Corporate Services".

1.3. Saisinajumi un termini

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

levads R



2. Pétijumu apraksts | \

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

2. tabula. Informacija par pétijumu metodologiju

Pétijjums

Latvijas iedzivotaju
reprezentativa
aptauja

Galvenais mérkis
Noskaidrot iedzivotaju
digitalo uzvedibu

Metodologija

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

VPVKAC klientu
aptauja

Mérit klientu
apmierinatibu

Telefonintervijas ar 211 zvanu centra
klientu, kas zvanija uz vietéjas
pasvaldibas VPVKAC vai uz Latvija.lv
talruna numuru, un 312 VPVKAC
klatienes klientiem

VPVKAC darbinieku
/ specialistu
(pasvaldibu
darbinieki) aptauja

Noskaidrot novadu
nozimes darbinieku
gatavibu atbalstit
klientus e-pakalpojumu
lietosana

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

Valsts iestazu
novertéjums un

Novértét valsts iestazu
gatavibu nodrosinat

Par 115 iestadem aizpilditas iestazu
pasvértéjuma un ekspertu anketas

rekomendaciju iedzivotajiem e-

risinajums pakalpojumus

Pasvaldibu Novértét pasvaldibu Par 37 pasvaldibam aizpilditas
novertéjums un gatavibu nodrosinat pasvaldibu pasvértéjuma un ekspertu
rekomendaciju iedzivotajiem e- anketas

risinajums pakalpojumus




3. E-indeksa apraksts

E-indeksa metodika paredz izveidot objektivus un salidzinamus kritérijus, lai novértétu e-parvaldes
principu ieviesanu valsts iestazu un pasvaldibu darba. E-indeksa mérkis ir aprékinat un paradit e-
parvaldes efektivitati valsts un pasvaldibu instittcijas, un ar e-indeksa palidzibu iespéjams:

apzinat veiksmigakas iestades efektivas e-parvaldes principu Istenosang;

identificét kritiskos punktus un uzlabojamos faktorus iestazu darba;

noveértét e-parvaldes principu ievieSanas progresu;

izstradat ricibas planu, kas lauj sasniegt valstij izvirzitos mérkus kopuma, ka ari veicinat Latvijas
vietas paaugstinasanu starptautiskajos reitingos un pétijumos.

Lai iegltie dati raksturotu dazadus iestazu elektronizacijas aspektus, raditaji valsts iestazu
savstarpéjai salidzinasanai sadaliti Saddas tematiskas grupas: sazina ar sabiedribu un lidzdaliba,
klientu apkalpoSana un atbalsts, pakalpojumu parvaldibas sistema un pakalpojumu
nodrosSinasana, iekséjo procesu efektivitate un atvérto datu pieejamiba.

Latvijas e-indeksa mérijumi pirmo reizi iegati 2014. gada, otro reizi — 2015. gada. 2017. gada
metodika batiski parveidota. Papildu §im izmainam ar papildinajumiem apskatitajos jautajumos
un indeksos ieklautajos raditajos metodika istenota ari 2018. un 2019. gada. Jau abos pirmajos
periodos iegutie dati bija daléji salidzinami, jo metodika tika ieviestas izmainas jau péc 1.
mérijuma, saglabajot datu salidzinamibu un péctecibu iespéju robezas. Datu salidzinamibas
princips tika ievérots, atjaunojot metodiku 2021. un 2022. gada. TaCu janorada, ka datu

longitudinala salidzinasana ir janem véra nobides metodologijas izmainu rezultata.

Sada pieeja samazina datu salidzinasanas precizitati, tacu lauj indeksam elastigak reagét uz Vides
aizsardzibas un regionalas attistibas ministrijas politikas mérkiem, mainigiem normativajiem
aktiem un modernam digitalas valsts parvaldes prasibam. Kops 2019. gada paraléli valsts iestazu
e-indeksam tiek Tstenots ari pasvaldibu e-indekss.

Paraléli e-indeksa pétijjumiem veikti ari VPVKAC klientu un darbinieku apmierinatibas pétijumi,
noslépumaina klienta vizites, ka ari reprezentativa iedzivotaju aptauja. Dati ieklauti integrétaja
atskaité, lai sniegtu daudzpusigaku redz&jumu par e-parvaldes principu ievieSanu praksé.



4. Digitalas vides briedums

Digitalas vides briedums ir tipveida raksturojums pasvaldibu un iestazu praksém saistiba ar iy
sniegtajiem pakalpojumiem un iek$€jo darbibu elektronisko iespéju  konteksta. Brieduma

raksturojums ir indikativs un netiek izmantots, lai precizi raksturotu iestazu situaciju, bet tiek

izmantots, lai ilustrétu atskiribas starp dazadiem resoriem un iestadém.

E-parvaldes brieduma limenu skaidrojums:
2 1. limenis (situativs) - reaktiva pieeja uz konkréto situaciju un tas iesp&jamo risindjumu;
7 2. limenis (intuitivs) - pielietoti ricibas modeli, kas nav vai ir nepilnigi formuléti un dokumentéti;

2 3. limenis (definéts) - formulétas, dokumentétas un aprakstitas prakses, jaunu e-parvaldes
risinajumu mekl&jumi un ievieSana;

> 4. limenis (parvaldits) - formuléti, dokumentéti un aprakstiti procesi, kas nodrosina e-parvaldes
principu darbibu praksé, ka ari mérktiecigu jaunu e-parvaldes risindjumu ievieSana;

7 5. limenis (optimals) - attiecigajos apstaklos, situacija vislabako, visizdevigako un visatbilstosako
risinajumu ievieSanu, balstoties uz definétiem kritérijiem.

Pasvaldibu un valsts iestazu brieduma limeni tika vértéti kopuma, ka ari specifiskas kategorijas
(skatit 1. attélu).

1. attéls. Brieduma limenu novértéjuma robezlielumi (témas indeksa augstaka robezvértiba, kas
atbilst attiecigajam limenim)

Sazina ar sabiedribu un
lidzdaliba

Klientu apkalposana un
atbalsts

Atvérto datu pieejamiba

lestades iekSéjie procesi
un starpiestazu sadarbiba

Pakalpojumu
nodrosinasana

Kopéjais e-parvaldes
briedums




2. attéls. lestazu vidéejie e-indeksa vertéjumi un attiecigie brieduma limeni 2022. gada

Sazina ar
sabiedribu un
idzdalba

Jientu
apkalposana un
atbalsts

Pakalpojumu
parvaldibas
sistema un

pakalpojumu
nodrosinasana

lekséjo procesu
efektivitate
Atvérto datu

piegjamiba

1. brieduma limenis

2. brieduma limenis

. >0

) |/

m—) 36 %

—— * 37
—— 7>

3. brieduma limenis

3. attéls. lestazu ipatsvars e-indeksa brieduma limenos 2022. gada’

Sazina ar
sabiedribu un
idzdalba

Jientu
apkalposana un
atbalsts

Pakalpojumu
parvaldibas
sistema un

pakalpojumu
nodrosinasana

lekséjo procesu
efektivitate
Atvérto datu

piegjamiba

1. brieduma limenis

8%

36%

57%

68%

18%

1
1

2. brieduma limenis

83%

41%

31%

53%

1
!
2% Bl
1
!

3. brieduma limenis

8% l
7% I

3% l

4_ brieguma limenis

4_ brieguma limenis

2%

2%

!
1

5. brieduma fimenis

5. brieduma fimenis

1%*

1%*

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



4. attéls. Pasvaldibu vidéjie e-indeksa vértéjumi un attiecigie brieduma limeni 2022. gada

Sazina ar
sabiedribu un
idzdalba

Jientu
apkalposana un
atbalsts

Pakalpojumu
parvaldibas
sistema un

pakalpojumu
nodrosinasana

lekséjo procesu
efektivitate
Atvérto datu

piegjamiba

1. brieduma limenis

2. brieduma limenis

3. brieduma limenis

—— > 070

——) > / 70

—— ° > 70

> |70

—9%

5. attéls. Pasvaldibu ipatsvars e-indeksa brieduma limenos 2022. gada?

Sazina ar
sabiedribu un
idzdalba

Jientu
apkalposana un
atbalsts

Pakalpojumu
parvaldibas
sistema un
pakalpojumu
nodrodinasana

lekséjo procesu
efektivitate
Atvérto datu

piegjamiba

1. brieduma limenis

3% l
35% l

19% I

2. brieduma limenis

62%

51%

57%

41%

31%

3. brieduma limenis

32% I
41% I

8%

59% I

e e T S

4_ brieguma limenis

4_ brieguma limenis

%%*
e%*

5. brieduma fimenis

5. brieduma fimenis

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



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

valstspilsétu pasvaldibu visaugstakie rezultati ir Ventspils valstspilsétas pasvaldibai (58,4 punkti
no 100), Liepajas valstspilsétas pasvaldibai (58,2 punkti no 100) un Rigas domei (52,3 punkti no
100). Visas valstspilsétu pasvaldibas ir 2. brieduma [imeni. Valstspilsétu pasvaldibu vidéjais iegttais
punktu skaits ir 51;

regionalas nozimes attistibas centru pasvaldibam visaugstakie rezultati ir Siguldas novada
pasvaldibai (72,4 punkti no 100), Rézeknes novada pasvaldibai (62,8 punkti no 100) un Kuldigas
novada pasvaldibai (61,5 punkti no 100). Nakamais augstakais rezultats ir Rézeknes novada
pasvaldibai — 63. Regionalas nozimes attistibas centru pasvaldibam vidéjais iegtais punktu skaits
ir 48,6.
Starp pasvaldibam visaugstako brieduma limeni sasniegusas Siguldas novada pasvaldiba (72,4
punkti), Rézeknes novada pasvaldiba (62,8 punkti) un Kuldigas novada pasvaldiba (61,5 punkti),
kuras atrodas 3. brieduma limeni. Neatkarigi no pasvaldibas méroga visvairak pasvaldibu

sasniegusas 2. brieduma limeni.

Starp valsts iestadém visaugstako brieduma limeni sasniedz Lauku atbalsta dienests (68 punkti),
Valsts tehniskas uzraudzibas agentara (67 punkti) un VAS "Celu satiksmes drosibas direkcija" (65
punkti). Sis tris iestades un vél Cetras citas (Buvniecibas valsts kontroles birojs, Valsts zemes
dienests, Pilsonibas un migracijas lietu parvalde, Centrala finanSu un ligumu agentdra) ir 3.
brieduma limeni, 83 iestades ir 2. brieduma Iimeni, bet 1. limeni — vél 25 iestades. Vidégjais
vértéjums kopuma starp iestadém ir 40 punkts, kas vidéjo raditaju novieto 2. brieduma liment.

Kopuma apskatot vidéjo iestazu iegito punktu skaitu e-indeksa katra resora, visaugstakais
vértéjums ir Ekonomikas ministrijai (vidéji 46 punkti), Tieslietu ministrijai (vidé&ji 43 punkti) un
Izglitibas un zinatnes ministrijai (vidéji 41 punkts). Visbutiskakas kopéja e-indeksa rezultatu
atskiribas, salidzinot resora iestades ar augstakajiem un zemakajiem rezultatiem, ir Veselibas
ministrijas resora (45 punktu starpiba) un Ekonomikas ministrijas resora (43 punktu starpiba).

leteikumi:

NepiecieSams sniegt atbalstu, izveidojot atbilstoSus rikus, lai pasvaldibas un iestades varétu vieglak
formalizét/standartizét savas prakses, tada veida sasniedzot 3. brieduma limeni.

Ipasa uzmaniba japievérs pasvaldibam, kuras ir 2. brieduma limeni sasniegusas vértéjumu 30 lidz
40 punktu robezas, un iestddém, kuras ir 1. brieduma limeni, lai, attistoties pakalpojumiem un
piekluves iespéjam, Sis pasvaldibas un iestades neatpaliek un spéj nodrosinat visus nepieciesamos
pakalpojumus iedzivotajiem értaka veida

Pasvaldibam nodrosinat savas timek|vietnés aktualizétu jaunumu sadalu visas valodas.

Nodrosinat to, ka timeklvietné ir informacija par sabiedribas lidzdalibas iesp&jam, ka ari
parliecinaties, ka 1 informacija ir viegli atrodama un uztverama.

10



5.1.  Sazina ar sabiedribu un lidzdaliba

5.1.1.  Timeklvietnes lietojamiba

Lai ari 2022. gada starp iestadém ir lielaks Tpatsvars tadu, kuras veic timek]vietnu apmeklétaju
pieredzes pétisanu, tomér ir proporcionali vairak pasvaldibu, kuras Sos pétijumus veic regulari.
Kop$ 2017. gada ir batiski pieaudzis iestazu ipatsvars, kuras veic timeklvietnu apmeklétaju

pieredzes pétisanu.

Timeklvietnu Pasvaldibas lestades
apmeklétaju
pieredzes 2021 2022 2017 2018 2019 2021 2022
pétisana
Kopuma veic 93% 86% 55% 71% 84% 93% 90%
Regulari 55% 79% - - - 55% 67%
Neregulari 38% 8% - - - 38% 23%
Izpéti neveic 7% 14% 45% 29% 16% 7% 10%

Pieaudzis iestazu Tpatsvars, kuru timeklvietnes pieejama vairakas valodas (latvieSsu un anglu) —
2021. gada 72% iestazu timeklvietnes, 2022. gada 92% iestazu timek|vietnes. Savukart tikai
treSdala aptaujato iestazu ari timek|vietnes jaunumu sadala ir aktualizéta visas timek|vietnes
valodas. 2021. gada ir divreiz mazak iestazu, kuru timek|vietnés ir sabiedribas lidzdalibas iespéjas.

leteikumi:

> Rekomendéts pasvaldibam un iestadém, kuras apmeklétaju pieredzi péta neregulari, veikt regularu
apmeklétaju pieredzes izpéti. Neregularas izpétes ipatsvars, it ipasSi iestazu vidd, ir diezgan
ievérojams.

2 Padvaldibam nodroginat savas timekJvietnés aktualizétu jaunumu sadalu visas valodas.

7 Nodroginat to, ka timeklvietné ir informacija par sabiedribas lidzdalibas iespéjam, ka ari
parliecinaties, ka St informacija ir viegli atrodama un uztverama.
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5.2.

5.2.1.

Klientu apmierinatibas mérisana

Klientu apkalposana un atbalsts

Aptuveni 80% iestazu un pasvaldibu, uz kuram attiecas $i sadala, izmanto jebkada veida klientu
apkalposanas standartu, un 65% no tam katrs darbinieks ir atbildigs par standarta ievérosanu.

2022. gada vairak neka puse (67%) iestazu ir veikusas klientu apmierinatibas mérijjumus (pieméram
par pakalpojumu kvalitati, par iestadi u. tml.). So iestazu Tpatsvars nav batiski mainijies kop$ 2021.
gada, kad tas bija 68%. Ir vairak neka divkarsojies to pasvaldibu ipatsvars, kuras veic klientu

apmierinatibas pétijjumus.
2021
Veic klientu
apmierinatibas 24%
merijumus

Pasvaldibas

2022

59%

2017

40%

2018

42%

lestades
2019 2021
54% 68%

2022

67%

2022. gada visbiezak apmierinatibas pétijumus veikusas kapitalsabiedribas (88%), bet visretak —
ministrijas (36%). Janorada, ka to iestazu un ministriju Tpatsvars, kuras veic klientu apmierinatibas

pétijumus, ir batiski pieaudzis kops 2021. gada.

Veic klientu Regionalas
apmierinatibas | nozimes attistibas
merfjumus centri
2022 53%
2021 -
leteikumi:

Valstspilsétu

pasvaldibas

86%

lestades

62%

74%

Kapitalsabiedribas

88%

87%

Ministrijas

36%

17%

Mudinat veikt klientu apmierinatibas pétijumus tas iestades un pasvaldibas, kuras Sadus pétijumus
[1dz Sim nav veikusas, Tpasu uzmanibu pievérsot situacijai ministrijas un regionalas nozimes attistibas

centros.

Péc iespéjas veicinat to, ka darbinieki sanem atgriezenisko saiti par nepieciesamajiem uzlabojumiem
vai nu pétijumu veida, vai ari no koléga, kura pienakumos ietilpst klientu apkalposanas procesa

parraudzisana.
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5.3.  Pakalpojumu parvaldibas sistéma un pakalpojumu nodrosinasana

5.3.1.  Apmierinatiba ar e-pakalpojumiem

Gandriz visas (aptuveni 93%) pasvaldibas un iestades, kuras atbildéja uz jautdjumiem par

pakalpojumu parvaldibu, savas timek|vietnés ir ievietojusas informaciju par iespé&ju pieteikt un

sanemt pakalpojumu elektroniski. 96% no 96 iestddém un 73% no 37 pasvaldibam pakalpojumu

pieteikSanas un sanemsanas statistikas uzskaiti.

2022. gada procentuali divreiz vairak iestazu (86%) neka pasvaldibu (40%) veic e-pakalpojumu

sanémeéju apmierinatibas mérijjumus. Kops 2021. gada par 21% pieaudzis to iestazu skaits, kuras

veic mérjjumus. Tas ar sakrit ar iepriekséjo gadu tendenci.

Veic e-pakalpojumu
sanéméju apmierinatibas
meérijumus

Neveic apmierinatibas
vértésanu

Pasvaldibas

2021 2022
28% 40%
73% 59%

2018

24%

76%

lestades
2019 2021
43% 65%
57% 36%

2022

86%

15%

2022. gada visas kapitalsabiedribas, kuras piedalijas aptauja, veic e-pakalpojumu sanéméju

apmierinatibas mérjjumus. Tikai 30% no regionalas nozimes attistibas centru pasvaldibam veic

apmierinatibas mérijumus. Lai ari kops$ 2021. gada ir pieaudzis pasvaldibu Tpatsvars, kuras veic

meérijjumus, tomér pastdv nozimigas atskiribas starp valstspilsétu un regionalas nozimes

pasvaldibam.

Veic e-
pakalpojumu
sanémeéju
apmierinatibas
meérjumus
2022

2021

leteikumi:

Regionalas

nozimes attistibas

centri

30%

Valstspilsétu

pasvaldibas

86%

lestades

83%

66%

Kapitalsabiedribas

100%

Ministrijas

70%

40%

Nodrosinat regularu e-pakalpojumu vértéjuma sanemsanu, it 1pasi regionalas nozimes attistibu
centru pasvaldibu vida.

Nodrosinat iespéju pasvaldibas veikt pakalpojumu pieteikS8anas un sanemsanas statistikas vaksanu.
Tas noraditu uz iespéjam popularizét un uzlabot esoSos e-pakalpojumus.




5.4. lekséjo procesu efektivitate

5.4.1. Personalvadibas elektronizacija

Kops 2017. gada ir pieaudzis iestazu Tpatsvars, kuram ir personalvadibas sistéma —2017. gada 73%
iestazu, 2022. gada 97% iestazu. Kops 2021. gada par 32% pieaudzis pasvaldibu ipatsvars, kuras ir
izmanto centralaja un pagastu parvaldés vienotu elektronizétu personalvadibas sistému.

Pasvaldibas lestades
2019 2021 2022 2017 2018 2019
Vienota pgrs_onélvadibas 51% 54% 86% 73% 82% 61%
sistéma izmanto izmanto

Dazadi risinajumi 15% 20% 8% sistemu sistemu 28%

Nav elektronizétas 34% 26% 59 22% 18% 12%
personalvadibas sistémas

Neattiecas - - 0% -
leteikumi:

Parskatit iestazu izmantoto personalvadibas sistému klastu, uzzinat iemeslus, kapéc izmanto
dazadas personalvadibas sistémas, ka ari izvértét So sistému prieksrocibas salidzinajuma ar vienoto
personalvadibas sistému.

Uzzinat iemeslus tam, kapéc daZas pasvaldibas un iestddes neizmanto elektronizétu

personalvadibas sistému, ka ari nodrosinat apstakjus tas ieviesanai.
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2021

62%

35%

3%



5.5. Atveérto datu piegjamiba

5.5.1. Publisko datu kopu pieejamiba

2021. gada kopuma 7% no 95 pasvaldibam bija publicéjusas atvérto datu kopu (no tam 33%
nacionalas nozimes attistibas centru, 15% regionalas nozimes attistibas centru un 2% novada
nozimes attistibas centru pasvaldibas). Administrativi teritorialas reformas rezultata 2022. gada
22% pasvaldibu ir publicéjusas atvérto datu kopu. Tas ticis darits 43% valstspilsétu pasvaldibas un
tikai 17% regionalas nozimes attistibas centru pasvaldibu.

Kops$ 2017. gada pieaudzis iestazu ipatsvars, kuras publicé informaciju atvérto datu veida. 2022.
gada tas ir kopuma 60% iestazu (64% valsts iestazu, 77% ministriju un 35% valsts
kapitalsabiedribu, kuras piedalijas aptauja).

Pasvaldibas lestades
2021 2022 2017 2018 2019 2021
Visparpieejamas
informacijas publicésana 7% 22% 38% 50% 49% 54%
atvérto datu veida

Resoru griezuma vislielakais iestazu Tpatsvars, kuras publicé atvértos datus portala data.gov.lv, ir
Zemkopibas ministrijai (100%), FinanSu ministrijai (86%) un KultGras ministrijai (80%). Vismazakais
patsvars ir lekslietu ministrijai, kur datus publicé 14% iestazu.

leteikumi:
Piedavat viegli uztveramu informaciju par atvérto datu publicéSanas un izmantoSanas

prieksrocibam pasvaldibu un iestazu vida. Taja ietilptu ari pieredzes apmainas pasakumi starp
dazadam pasvaldibam un iestadém.

Nodrosinat darbinieku apmacibas datu un statistikas izmantoSana un analize.
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2022. gada nav tadu iedzivotaju aptaujas dalibnieku, kuri nelieto internetu, turklat 90% norada, ka

internetu izmanto vismaz 1 reizi diena.

43% respondentu norada, ka izmanto valsts oficialo e-adresi, kas norada uz to, ka liela dala
iedzivotaju vél arvien nezina, kas ir e-adrese un, visticamak, jauc to ar e-pasta adresi.

Visas aptaujatas pasvaldibas ir noradijusas, ka tas izmanto e-adresi zinojumu satisanai, un
lielakoties ir apmierinatas ar e-adresi, noradot uz tas ieguvumiem.

Elektronisko identifikacijas riku lietojums biezak sastopams ekonomiski aktivo iedzivotaju starpa,
turklat So riku lietojums strauji sarik vecuma no 65 gadiem.

Kopuma vérojams nevienmérigs dazadu e-riku lietojums. Valsts izplatitos e-rikus iedzivotaji
izmanto krietni retdk neka privato uznémumu veidotos (pieméram, interneta banka (88%) vai
SmartID (72%)).

leteikumi:

7 Veicinat e-adreses atpazistamibu Latvijas iedzivotaju vidQ, nemot véra, ka liela daja iedzivotaju veél
arvien neizprot e-adreses batibu.

> Veicinat e-paraksta kartes atpazistamibu un lietoSanu iedzivotaju vida.

7 Veicinat valsts izplatito e-riku atpazistamibu un lietojumu iedzivotaju vida
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7. E-pakalpojumu nodrosinasana un izmantosana

Visas 37 aptaujatajas pasvaldibas ir brivi pieejami datori, un 92% pasvaldibu nodrosina pie Siem
datoriem ari viedkartes lasitaju. Tomér noslépumaina klienta novérojumos dators bija pieejams
klientiem tikai 12 no 20 klientu apkalposanas centriem.

97% no 2022. gada aptaujatajiem zvanu centra klientiem lieto internetu vismaz reizi diena. Brivs
bezvadu interneta pieslégums dala pasvaldibas telpu ir 98% pasvaldibu.

89% pasvaldibu un 88% iestazu timek|vietnés ir pieejama informacija par iespéjam sanemt
pakalpojumus elektroniski. 89% pasvaldibu un 59% (no 74) iestadéem mudina iedzivotajus

pakalpojumus sanemt e-videé.

5% pasvaldibu un 34% iestazu oficialo timek|vietnu ir nodroSinata tieSsaistes konsultacija -
automatizéta térzétava.
Aptuveni 40% pasvaldibu un 85% iestazu veic e-pakalpojumu sanéméju apmierinatibas vértésana.

Vidéjais iedzivotaju apmierinatibas vértéjums saistiba ar e-pakalpojumiem ir robezas no 7,4 lidz
8,8 (skala no 1 “Joti neapmierinats” lidz 10 “Joti apmierinats”), kur viszemakais vértéjums pieskirts
pakalpojumam par pases personas apliecibas (elD kartes) izsniegSanas pieteiksanu.

72% pasvaldibu un 96% iestazu registré pakalpojumu pieteikSanas un sanemsanas statistiku.

65% pasvaldibu un 59% iestazu nodrosina atgadinajumus par iespé&jam un pienakumiem. 78% no
aptaujatajiem iedzivotajiem norada, ka vélas no valsts iestadém sanemt atgadinajumus.

Darbinieku digitalas prasmes tiek mérktiecigi pilnveidotas 95% pasvaldibu un 94% iestazu, tomér
vairums darbinieku digitalo prasmju pilnveidosana izmanto citu kolégu atbalstu (89% pasvaldibu
un 87% iestazu) vai patstavigu prasmju apgasanu (77% pasvaldibu un 81% iestazu).

leteikumi:

Veikt novértéjumu un identificét pakalpojumus, kurus iedzivotaji labprat piesaka vai sanem klatiené
vai jebkada cita veida, iznemot elektroniski.

Noskaidrot iemeslus, izvértét, vai iespéjams pakalpojumu mainit ta, lai tos bdtu értdk sanemt
elektroniski.

Veikt uzlabojumus Pilsonibas un migracijas lietu parvaldes sniegto pakalpojumu kvalitaté.

Mudinat tas iestades un pasvaldibas, kuras jau to nedara, nodrosinat proaktivas aktivitates,
pieméram, atgadinajumus par iesp&jam un pakalpojumiem.

Nodrosinat tieSsaistes konsultacijas iespéju iedzivotajiem.
Uzlabot datoru pieejamibu klientu apkalposSanas centros.
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8. Klientu apkalposana VPVKAC

Kopéjais VPVKAC zvanu centra klientu sniegtais vértéjums ir vidéji no 8,3 lidz 9,5 punkti 10 punktu
skala. Visaugstakie vértéjumi ir par darbinieku ieinteresétibu (9,5), sniegto skaidrojumu (9,5) un
kompetenci (9,5). Zemakais vidé&jais vértéjums ir par konsultaciju talruna darba laiku (8,3).

Tikai 21% no VPVKAC zvanu centra klientiem uzskata, ka varétu pakalpojumu Latvija.lv pieteikt
bez zvanu centra darbinieka palidzibas. 2021. gada ta uzskatija 47% aptaujato.

Kopéjais VPVKAC klatienes klientu sniegtais vértéjums ir vidéji no 9,6 lidz 9,9 punkti 10 punktu
skala. Visaugstakie vértéjumi ir par darbinieku attieksmi (9,9) un ieinteresétibu (9,9) un sajitu, ka
klients ir gaidits (9,9). Zemakais vidéjais vért&jums ir par centra iekartojumu un értumu (8,3), ka ari
darba laiku (8,3).

VPVKAC klatienes klienti kopuma savu pieredzi pieteikt pakalpojumu elektroniski vérté ar vidgji
5,4 punktiem.

VPVKAC noslépumaina klienta vizites vértéjums ir robezas no 33 lidz 100 punktiem. Tikai divi centri
sanémusi 100 punktus. 2022. gada konsultésanas procesa novértéjums ir 70 punkti no 100,
turpretim 2021. gada 91 punkti no 100.

Regionalo centru un pasvaldibu darbinieki gan teorétiski, gan praktiski augstu vérté macibu
iespéjas un saturu (faktoru svarigums un vértéjums parsniedz 3,6 punktus 4 punktu skala).

VVPKAC darbinieki sadarbibu ar citam iestadém un pasvaldibas kolégiem uzskata par salidzinosi
mazak svarigu aspektu (aptuveni 3,4 lidz 3,6 punkti), tomér viszemak vértétie aspekti - piemaksu
pie darba algas (no 2,5 lidz 2,82 punktiem) un IT darbinieku atbalsts (aptuveni 3,3 punkti) — ir Saja
kategorija.

leteikumi:

Aspekti, kas vél japilnveido: klientu centros jabut pieejamam datoram, darbiniekiem ir jduzdod
atvérta tipa jautajumi, jagérbjas lietiska stila drébés un janésa varda kartes.

Pievérst uzmanibu un veikt uzlabojumus pasvaldibu darbinieku iespéjas stradat ar Latvija.lv
platformu.

Uzturét iespéju VPVKAC darbiniekiem regulari piedalities macibas. Macibas batu ieteicams rikot ta,
lai tas neapgratinatu darbinieku pienakumu veiksanu, ka art atbilstu darbinieku pieredzes limenim.

Vakt datus par to, kurus pakalpojumus cilvéki nejutas drosi pieteikt elektroniski. No ta butu
secinams, kadus atbalsta rikus, informativos materialus un konsultacijas bltu vérts izveidot.

Turpinat nodrosinat alternativas pakalpojumu pieteiksanai un sanemsanai elektroniski.
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9. leteikumi metodologijas uzlabosanai Y

E-indekss:

Indeksa metodika ir nepiecieSams veikt virkni ar uzlabojumiem, kas orientéti uz iestazu
darbibas atskirtbam:

e Izmainit punktu sniegSanas logiku - ja iestade sniedz atbildi, ka aspekts uz to
neattiecas, tad punkti par So aspektu netiek attiecinati kopéja algoritma. Tas
nozimétu, ka modelis dinamiski mainitu maksimalo punktu skaitu atbilstosi iestazu
atbildem,

e Izdalit dazadus iestazu profilus, pieméram, kapitalsabiedribas, pasvaldibas, uz
klientiem orientétas iestades, citu iestazu atbalsta iestades, un Siem modeliem
attiecinat dazadus jautajumus un dazadas punktu shémas.

e No anketas nepiecieSams iznemt jautajumus, kuriem atbildes tuvojas 100%, vai Sos
jautajumus parveidot, izdalit precizakus vai detalizétakus atbilzu variantus
(pieméram, V13_E par e-adreses izmantoSanu zinojumu satiSanai ir attiecigi 100 %
un 96 %, P1018 par IKT prasmju pilnveidi).

E-indeksam nepiecieSams noteikt ilgtermina identitati — vai indekss kalpo ka vadlinijas
optimalai valsts parvaldes iestadei vai pasvaldibai, vai ari indekss apskata esosSos
sasniegumus. Janorada, ka vadlinijas optimalai valsts iestadei pieprasitu atjaunot e-
indeksu vismaz reizi 2 pétijuma iteracijas, nemot véra nemitigo IT nozares labas prakses
pilnveidosanos, jaunu ministra kabineta noteikumu prasibas.

Pétijumi ir jaizdala no esosa plana, e-indeksa pétijums jaisteno maksimali reizi divos gados,
ar stabilu un iepriek$ ar iestadém un ekspertiem saskanotu metodologiju. leprieks
pieminétie iestazu profili ir jaizstrada ekspertu grupas ietvaros.

Katra pétijuma lauka darba istenosanai ir japaredz vismaz 2 ménesi.

VPVKAC pétijumi:

VPVKAC pétijumi ir jaisteno reizi gada, nemot véra operativo klientu apmierinatibas
informaciju. Tacu klientu novértésanas aktivitates iesp&jams veikt ar ilgtermina bez
péetijuma — pastavigi rekrutéjot klientus un sniedzot tiem piekluvi (piem., publiski pieejamu
QR kodu veida, vai vienkarsotam saitém) CAWI aptaujai, klientu apkalposanas centros
uzstadot plansetes novértésanai.

VPVKAC zvanu centru klientu aptaujas fiksét ari to, cikos klienti zvana. Péc ta iesp&jams
izvértét un pielagot zvanu centra darba laiku klientu vajadzibam.

Vakt datus VPVKAC klatienes klientu aptaujai, kurs pakalpojums ir tas, kura nejatas drosi
pieteikt elektroniski. Vadoties péc ta, izvértét un uzlabot pieejamos informativos
materialus par pakalpojumu pieteiksanu.
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Pétnieki veic VPVKAC izpéti, pasi atlasot VPVKAC, kuros notiks vizites vai aptaujas.

VPVKAC darbinieku aptaujas noskaidrot konkrétas situacijas, kuras Latvijas.lv darbiba bijusi
apgratinata. Apkopot datus un izvértét, vai probléma ir Latvija.lv platformas darbiba vai
VPVKAC sistémas darbiba.

VPVKAC aptauju ietvaros censties uzzinat klientiem neskaidros terminus. To nemt véra,
sagatavojot informativus materialus.

Veicot noslépumaina klienta pétijumu, pielaut to, ka, ja noslépumainais klients ir ieradies
VPVKAC darba laika, bet attiecigais KAC ir slégts, apmekléjums tiek uzskatits par veiktu.

Nepieciesams lielaks fokuss uz lauku iedzivotaju, krievvalodigo, gados vecaku cilvéku
izaicinajumiem, uz nepiepilditajam iesp&jam. Aptaujas jautdjumos nepiecieSams
detalizétak izverst, pie ka iedzivotajs vérsies péc palidzibas.

Gados jauniem cilvékiem, pilsétnieki un 1pasi ridzinieki lagt, lai paskaidro, kas ir e-adrese,
ka vérte e-riku lietojumu.

Apsvert iespéju iedzivotaju aptauja ieklaut jautdjumu par to, vai aptaujas dalibnieks ir
apmeklgjis VPVKAC, ka ari to, kad tas ir noticis.

Apsvert iespéju VPVKAC klientu aptauja ieklaut visparigakus apmierinatibas jautajumus
par VPVKAC apmekl&jumu un ari par e-paraksta lietosanu.
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