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2. IEVADS

2.1. Dokumenta noliks

VPVKAC pasvaldibu darbinieku aptaujas nodevums ir izstradats saskana ar Ligumu IL-
IKT/64/2020. Sis dokuments izstradats, lai iesniegtu Pasatitajam pétijuma rezultatus apkopojuma
veida, sniedzot detalizétu pétijuma rezultatu analizi un secinajumus, un rekomendacijas
komunikacijai ar Latvijas iedzivotdjiem. Nodevums izstradats, balstoties uz Liguma 1. pielikumu
“Tehniska specifikacija” un 2020. gada 7. decembri ar Pasititaju saskanoto izlases metodi un
anketu.

VPVKAC pasvaldibu darbinieku aptauja ir daJa no “Integréta Publisko pakalpojumu sniegsanas
un gala lietotaju vajadzibu monitoringa”, kurs finanséts no valsts budzeta apaksprogrammas
62.07.00 (ERAF darbibas programmas ,lzaugsme un nodarbinatiba” 2.2.1. specifiska atbalsta
mérka ,Nodrosinat publisko datu atkalizmanto$anas 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)) lidzekliem.

2.2. Saisinajumi, termini un definicijas

1. tabula. Dokumenta izmantoto terminu skaidrojums

IzpildTtajs SIA “Jaunrades laboratorija”

Pasutitajs Vides aizsardzibas un redionalas attistibas ministrija

Ligums 2020.’gad? _10. n?ermbrT hgslégtais lflgums Nr. IL-IKT/64/2020 starp Vitfi.es aizsardzibas
un regionalas attistibas ministriju (VARAM) un SIA “Jaunrades laboratorija”

CATI Datorizétas telefonintervijas jeb Computer Assisted Telephone Interviews

elD Elektroniska identifikacijas karte, personu apliecino$s dokuments, ar kuru var apliecinat
savu identitati un tiesisko statusu gan klatieng, gan attalinati — interneta vidé

EDS Elektroniskas deklarésanas sistéma

IT Informacijas tehnologijas

PIN Personas identifikacijas numurs, drosibas kods autorizacijai

PMLP Pilsonibas un migracijas lietu parvaldé

VARAM Vides aizsardzibas un regionalas attistibas ministrija

VID Valsts ienémumu dienests

VPVKAC Valsts un pasvaldibu vienotais klientu apkalposanas centrs

VSAA Valsts socialas apdrosinasanas agentara
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3. TEHNISKA INFORMACIJA

2. tabula. Pétijuma tehniska informacija

Pétijuma veicéjs

SIA "Jaunrades laboratorija” — metodologijas izstrade, datu apstrade un analize;

AS “Norstat Latvija” — lauka darba Tstenosana.

Mérka grupa

VPVKAC darbinieki / specialisti (pasvaldibu darbinieki) novada nozimes attistibas
centros

Pétljuma metode

Telefonintervija (Computer Assisted Telephone Interviews, CATI)

Izlase

Planota: 20

Sasniegta: 20

Respondentu atlases
princips

VPVKAC darbinieku / specialistu (paSvaldibu darbinieku) aptaujai respondenti tika
atlasiti, izmantojot stratificétas izlases metodi — nemot véra darbinieku skaitu sadalijjumu
pa planosanas regioniem (Kurzeme, Zemgale, Vidzeme, Latgale, Riga).

20 interviju veiksanai, ievérojot Metodikas dokumenta rekomendacijas, AS “Norstat
Latvija” veica $adu sadalijumu pa planosanas regioniem: Riga — 3 intervijas, Vidzeme — 5
intervijas, Kurzeme — 4 intervijas, Zemgale — 5 intervijas, Latgale — 3 intervijas.

Interviju veikSanas laiks

2022. gada 18. maijs — 22. junijs




4. METODOLOGIJAS APRAKSTS

4.1. Lauka darba norise

Lai 1stenotu VPVKAC darbinieku/specialistu (pasvaldibu darbinieku) aptauju, lauka darbs tika
organizéts sada kartiba:
Anketu izmainu programmésana un testésana;

Izlases veidoSana, atbilstoSi Pasatitaja iesttitajai informacijai par darbinieku skaitu un
pieejamibu;
Intervétaju instrukciju izstrade un intervétaju apmaciba jeb instruktaza;

Telefoninterviju veikSana jeb lauka darbs;

Kvalitates kontrole (intervétaju darbs tiek kontroléts, noklausoties 10% interviju ierakstus
un sniedzot intervétajiem tualitéju atgriezenisko saiti par sniegumu, ka ari tiek analizéts
atteikto interviju skaits un to iemesli);

Tehniskas informacijas sagatavosana par lauka darba norisi.

4.2. 1zlase

VPVKAC darbinieku / specialistu (pasvaldibu darbinieku) aptaujai respondenti tiek atlasiti,
izmantojot stratificétas izlases metodi — nemot véra darbinieku skaitu sadaljjuma pa planosanas
regioniem (Kurzeme, Zemgale, Vidzeme, Latgale, Riga).

Lai nodrosinatu reprezentativitati attieciba uz darbiniekiem, kas strada ar atskirigu piedavato
pakalpojumu skaitu un veidu, katra planosanas regiona tiek veikta divpakapju izlase:

Pirma pakape ir VARAM sastadits saraksts ar VPVKAC, kuru darbiniekus intervet.
Péc tam (otra pakape) no katra izlasé iekluvusa VPVKAC tika Tstenota viena intervija ar
kadu no tas darbiniekiem — nerespondences gadijuma kaut vai uzrunajot to vairakas reizes.



5. ZINOJUMA SATURS

5.1. Kopéja apmierinatiba ar darbu

Aptaujatie pasvaldibu darbinieki savu apmierinatibu ar darbu VPVKAC kopuma vérté pozitivi — 17
darbinieki ir drizak apmierinati un 3 ir Joti apmierinati. Neviens neminéja, ka ir neapmierinats.
Salidzinot ar 2021. gadu kopéjais vértéjums tomér ir zemaks (2021. gada 10 darbinieki bija drizak
apmierinati, savukart 11 darbinieki bija Joti apmierinati).

5.2. Darba faktoru svarigums un apmierinatiba ar tiem

Darba faktoru svarigums

Vissvarigakie faktori aptaujatajiem VPVKAC darbiniekiem — pakalpojumu vadibas datorsistéma
darbojas bez problemam (19 darbinieki no 20 minéja, ka tas ir |oti svarigi; 1 — drizak svarigi), ir
iespéjas regulari uzlabot nepiecieSamas prasmes klientu apkalposanas pienakumu pildisanai
(18 no 20 darbiniekiem minéja, ka tas ir |oti svarigi; 2 — drizak svarigi) un macibu saturs ir
atbilstoss prioritatém un vajadzibam (17 no 20 darbiniekiem minéja, ka tas ir loti svarigi; 3 -
drizak svarigi), ka ari gatas atzinas var praktiski izmantot ikdiena (16 no 20 darbiniekiem
minéja, ka tas ir |oti svarigi; 4 — drizak svarigi).
Talak seko citi batiski faktori, kas saistiti ar darba atvieglosanu:

Datorsistéma ir lietotajam draudziga;

Labi darba apstakl]i;

Piemaksa pie darba algas.
1. attéls. Darba faktoru svarigums

- _ - . . _ . . Vidéjais vertéjums
m AbsolQti nesvarigi Drizak nesvarigi Drizék svarigi u Loti svarigi skala no 1 lidz 4 ®

. DARBA SATURS, SLODZE UN KVALITATE [ F¥7] q'-#-'p
Datorsistéma darbojas bez problemam I - —— 3,05

Datorsistéma ir lietotajam draudziga 1 14 | 3,65
Labi darba apstakli 13 | 3,65 —
mAcisas —— g =
Gutas atzinas var praktiski izmantot ikdiena 16| /3,80
Pilnveidot prasmes pienakumiem 18 | ( 3,90
Saturs ir atbilstogs prioritatém un vajadzibam A 3,85/ pe b
SADARBIBA AR CITAM IESTADEM UN PASVALDIBAS KOLEGIEM _m ﬁ F
Sadarbiba ar VARAM kopuma 12 ] 3,60
Piemaksa pie darba algas 13 | 3,65
Cita veida atbalsts no pavaldibas 11| 3,55
" ; acoa cdy
IEKSEJA INFORMACIJA UN KOMUNIKACUA :‘,z
lespéja paust savu viedokli pasvaldibas vadibai 3 9 | 3,30
lespéja paust savu viedokli VARAM 1 11| W
Baze: visi aptaujatie VPVKAC darbinieki / specialisti (pasvaldibu darbinieki), n=20 1 2 3 4



Darba faktoru vértéjums

Lielakoties darbinieki dazadus ar darbu VPVKAC saistitos aspektus vértéja ka drizak labus vai |oti
labus.

Negativu vértéjumu par kadu no faktoriem darbinieki biezak izteica par pasvaldibas piemaksu pie
darba algas par VPVKAC pienakumu pildisanu (Joti slikti — 2 darbinieki; drizak slikti — 7 darbinieki)
un cita veida atbalstu no pasvaldibas (ka drizak sliktu to novértéja 6 darbinieki no 20), ka ari
pasvaldibas kolégu palidzibu aizvietojot, ja japilda pienakumi gan VPVKAC, gan pasvaldiba (Joti
slikti — 1; drizak slikti — 1).

Pozitivu vértéjumu par kadu no faktoriem darbinieki visbiezak izteica saistiba ar labo sadarbibu,
kas izveidojusies ar kolégiem pasvaldiba (Joti labi — 18; drizak labi — 2), vai macibas gatas atzinas
ir izmantojamas ikdiena (loti labi — 14; drizak labi — 6), ir interesants darbs (loti labi — 14; drizak
labi — 5), ka ari saistiba ar sazinu un atbalstu no VARAM (loti labi — 13; drizak labi — 7).

Tris darbinieki ka drizak sliktu noveértéja pienakumu veiksanas slodzi un VPVKAC vadibas
datorsistéemas darbibu, divi ka drizak sliktus atziméja darba apstaklus, IT darbinieku atbalstu,
informacijas aprites procesu un iespé&ju paust savu viedokli pasvaldibas vadosajiem darbiniekiem.

“Aizvietojamiba, slodzes nav izlidzinatas. Vajadzétu kaut ko mainit”

“Augstakie uzskata mas par robotiem, jazina ir viss, kas nav normali. Uzskata muas par
parclivekiem daZas reizes”

Par to, vai VPVKAC ir interesants darbs, informativo materialu saprotamibu un aktualitati, par
savam zinasanam un prasmém darbam VPVKAC, atbalstu un sadarbibu ar valsts iestazu
kontaktpersonam, sadarbibu ar pasvaldibas gramatvedi ka drizak sliktu faktoru izteicas pa vienam
aptaujatajam darbiniekam katra kritérija.

“Patik klientu dazadiba, dazadi jautajumi, var daudz jaunu iemdcities”

Darbinieki par sadala IEKSEJA INFORMACIJA UN KOMUNIKACIJA minétajiem aspektiem
galvenokart izteikuSies pozitivi — visaugstakais vértéjums izteikts par sadarbibu ar pasvaldibas
gramatvedi. Ka Joti labu to noveértéjusi 13 VPVKAC darbinieki. Lielaka dala aptaujato iespéju paust
savu viedokli pasvaldibas vadosajiem darbiniekiem un VARAM kontaktpersonai/-am vérté ka |oti
labu vai ka drizak labu. Vislielako kritiku izpelnijies faktors, kas saistits ar iespé&ju paust savu
viedokli pasvaldibas vadosajiem darbiniekiem.

Darbiniekiem Joti svarigs ir citu specialistu atbalsts sekmigam darbam VPVKAC, Tpasi nemot véra
specialistu trikumu:

“Sistéma strada, bet no gramatveZa puses bat vajadziga lielaka sadarbiba ar citu nodalu
darbiniekiem”

“[Nepieciesama] Informdcija par specidlistu pienakumiem, lai zinatu, pie kG versties”

“Vadosie darbinieki neizprot daudz ko, nenodrosina aizvietotdju. Centrs tiek slégts atvalinajumu
laikos”



“Parasti ir specialistu trakums, kurus neizdodas atrast”

2. attéls. Apmierinatiba ar IEKSEJO INFORMACIJU UN KOMUNIKACIU saistitajiem faktoriem

2022 2021

- m Loti slikti Drizak slikti Drizak labi mLoti labi
Informacijas aprites process un informacijas

il .
sanemsanas savlan:lgums

37

lespéja paust savu viedokli pasvaldibas

30 ]
vadosajiem darbiniekiem 2 n 248
lespéja paust savu viedokli VARAM — 3.30 ﬂ
kontaktpersonai/-am 343
Sadarbiba ar pasvaldibas gramatvedi, skaidri 3.60 H
sadalitas atbildibas jomas L = 333

Baze: visi aptaujatie VPVKAC darbinieki / specialisti (pasvaldibu darbinieki), n=20 ! 2 3 4

SADARBIBAS AR CITAM IESTADEM UN PASVALDIBAS KOLEGIEM aspekti ir galvenokart
pozitivi novértéti, tacu par tiem sniegti ari negativi vértéjumi — par pasvaldibas kolégu palidzibu
aizvietojot, ja japilda pienakumi gan VPVKAC, gan pasvaldiba (Joti slikti — 1, drizak slikti — 1), un
piemaksu pie darba algas (Joti slikti — 2, drizak slikti — 7). Piemaksa pie darba algas ir kopuma
viszemak vértétais no visiem aspektiem visas kategorijas, un par to visbiezak darbinieki izteikusies
negativi.

“Tadas [piemaksas] nav vispar, loti vajadzétu”
“Vajadzétu izdalit klientu centram summas, kas ir pa vieniem un, kas ir paréjiem darbiem. Jitos
nenoveértéeta”
“Nav skaidribas darbiniekam par ko un kada apmera vispar pienakas atlidzibas”
“Neko més nevaram mainit”
“Atalgojums pret slodzi ir pamazs, vajadzétu palielinat.”

No vienas puses, VPVKAC darbinieki |oti pozitivi novértéja sadarbibu ar kolégiem pasvaldiba (18
no 20 novértéja ka |oti labu), ieglstot vidéjo vértejumu 3,90 skala no 1 lidz 4. Pozitivi vérté ari
sazinu un atbalstu no VARAM (13 no 20 novértéja ka loti labu). Sajos aspektos vidéjais vertéjums
skala no 1 Iidz 4 ir 3,65. No otras puses, cita veida atbalstu no pasvaldibas aptaujatie novértéjusi
neviennozimigi (drizak slikti — 6; drizak labi — 10; Joti labi — 4).

“Grati teikt, pasvaldiba nav atbildiga praktiski, vajag vairak komunikaciju”

“No tiesa vaditaja varétu bat lielaka sadarbiba un situaciju izvértésana”
“Nav kas aizvieto, lai gan ir jabat kas aizvieto”

Ventspils digitala centra IT darbinieku atbalsts galvenokart tika vértéts pozitivi (loti labi — 8; drizak
labi - 10), tomér dazi aptaujatie darbinieki izteica kritiku saistiba ar sazinu.

“llgi neatbild uz problemam, kontakti slikti”
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“Jabat vieglak sazvanamiem un operativakiem”

3. attéls. Apmierinatiba ar SADARBIBU AR CITAM IESTADEM UN PASVALDIBAS KOLEGIEM
saistitajiem faktoriem

2022 2021
m Loti slikti Drizak slikti Drizak labi  m Loti labi
3,40
Atbalsts no valsts iestazu kontaktpersonam 1 9 |
) N 3,40
Sadarbiba ar valsts iestazu kontaktpersonam 1 9 |
3,65

Atbalsts no VARAM 3
355 1)

Sadarbiba ar VARAM kopuma 376

3,65

Sazina ar VARAM a7

Pasvaldibas kolégu palidziba aizvietojot, ja japilda pienakumi o 3;‘2? ﬂﬂ
gan VPVKAC, gan pasvaldiba ‘
3,90
Sadarbiba ar kolégiem pasvaldiba 370
2,90
Cita veida atbalsts no pasvaldibas 6 4] 267

3,30

IT darbinieku atbalsts 2 8 | 352 ﬂﬂ’
2,50
Piemaksa pie darba algas [IIEIN 7 1] 252
1 2 3 4

Baze: visi aptaujatie VPVKAC darbinieki / specialisti (pasvaldibu darbinieki), n=20

Par faktoriem, kas saistiti ar MACIBAM VPVKAC darbiniekiem, 2022. gada vidgjais vértéjums ir
3,60-3,70 atkariba no faktora.

Salidzinosi vispozitivak tika vértéts tas, vai macibas gutas atzinas var izmantot praktiski (14 no 20
noradija “|oti labi”, bet 6 — "drizak labi").

Saistiba ar macibu satura atbilstibu prioritatéem un vajadzibam, 12 no 20 aptaujata darbinieka
atbildéja, ka Sis faktors atbilst vértéjumam “|oti labi”, bet 8 — "drizak labi”

Faktors, kas ir saistits ar iespéjam macibas uzlabot nepiecieSamas prasmes arf tiek vértéts pozitivi.
14 no 20 aptaujatajiem VPVKAC darbiniekiem So faktoru novertéja ka |oti labu, 5 ka drizak labu,
bet viens darbinieks ka drizak sliktu. Salidzinot ar 2021. gada vértéjumu, 2022. gada vidéjais
vértéjums ir krietni audzis (2021. gada 3,43; 2022. gada 3,65).

Viens darbinieks noradija, ka macibam paredzétais laiks apgrutina savu darba pienakumu
veikSanu. Tas ir svarigi ari atsaucoties uz ieprieks minéto — daudzos VPVKAC trakst specialistu, ka
ari trakst pasvaldibas darbinieku, kas varétu aizvietot macibu vai atvalindjuma laika.

“Loti atri tiek izzinotas macibas, gratibas saorganizéties. Uz pédeéjam apmacibam bija Marta
beigas. Par Ukrainas stavokli”

“Apnikusas Zoom apmacibas, derétu klatiené, vajadzétu arpus darba laika”

“Macibas tiek organizétas darba laika, kas nav praktiski”

Tomér vairums aptaujato darbinieku bija apmierinati ar macibu procesu.
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“Daudz var iegdt no apmactbam, visu varéja no 0 iemdcities.”
“Viss tiek organizeéts savlaicigi, requlari viss tiek atkdrtots. Patik sadarbiba ar valsts institacijam.”
“Vai ir iespéjami ieraksti mactbam? Batu [oti noderigi”

4. attéls. Apmierinatiba ar MACIBAM saistitajiem faktoriem

u Loti slikti Drizak slikti Drizak labi  m Loti labi 2022 20212

Gutas atzinas var praktiski izmantot ikdiena 6 1 3,70

376

3,60
Saturs ir atbilstoss prioritatém un vajadzibam 8
352

lespéjas uzlabot nepiecieSamas prasmes 1 5 1

Baze: visi aptaujatie VPVKAC darbinieki / specialisti (pa3valdibu darbinieki), n=20 1 2 3 4

Ar DARBA SATURU, SLODZI UN KVALITATI saistitie aspekti lielakoties vértéti pozitivi.
Visaugstako apmierinatibu darbinieki noradija saistiba ar to, ka darbs VPVKAC ir interesants (14
no 20 noradija “|oti labi"), ir skaidri VPVKAC mérki (12 no 20 noradija “|oti labi”), VARAM nodrosina
pietiekami daudz materialu (10 no 20 noradija “|oti labi”) un darba apstakliem (10 no 20 noradija
“loti labi”).

Aspekti, kurus aptaujatie VPVKAC darbinieki biezak novértéja ar “drizak labi”, ir: savas zinasanas
un prasmes darbam VPVKAC (15 no 20 noradija “drizak labi”), datorsistéma ir lietotajam
draudziga, informativo materialu aktualitate, datorsistéma darbojas bez problémam (13 no 20
darbinieku noradija "drizak labi”), skaidri formuléti darba pienakumi VPVKAC, komunikacija ar
VPVKAC apmeklétajiem, ka ari pienakumu veiksanas slodze VPVKAC (11 no 20 darbiniekiem
noradija “drizak labi").

"Batu jaatjauno zinasanu baze, dokumentus jaatjauno.”

Vairaki aspekti vietam vértéti ka drizak slikti. Vieni no zemak vértétajiem aspektiem ir saistiti ar
datorsistému — tris darbinieki noradija, ka datorsistéma darbojas “drizak slikti” .

“Uzlabot pasu sistému, nak daudz spam véstules, biezi kads pakalpojums nedarbojas”
“Ja vienam cilvékam vajag veikt vairakus pakalpojumus, tad rodas problémas sistéma, nespéj
apstradat. Vajag uzlabot sistemu”
“pakalpojumucentrilv ir bieZi kladas sistéma, uzkaras”

Tris darbinieki arT pienakumu veikSanas slodzi VPVKAC vértéjusi ka drizak sliktu.
“Atsevisku darbinieku, nevis vienu uz vairakiem amatiem”
“Reforma, darbinieks tiek métats apkart pa vietam, netiek skaidrots, ar vadibu komunikdcijas
trakums, daudz neskaidri jautajumi”
“Klientu plasma ir nevienlidziga, kad rodas parak liela slodze”

Divi darbinieki arf darba apstak|us vertéjusi ka drizak sliktus.
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“Nav atpdtas telpas, telpas novecojusas, ir trepes, nav lifts"
“Ir [oti mazs kabinets, slikti prieks klientu apkalposanu. Maz vietas”

5. attéls. Apmierinatiba ar DARBA SATURU, SLODZI UN KVALITATI saistitajiem faktoriem

mlotislikti  Drizak slikti m Drizak labi m Loti labi 2022 2021

Skaidri formuléti darba pienakumi VKAC 11 9 %EAZIS
Interesants darbs VKAC 1 5 14 31.2.2,65 ﬂ
VARAM nodrosinato materialu pietiekamiba 10 10 25.250
Komunikacija ar VKAC apmeklétajiem 345
Skaidri VKAC mérki ) 11 %’255
Darba apsiaki 2 350
Informativo materialu saprotamiba 1 3,40
Savas zinasanas un prasmes darbam VKAC 1 3.15
Pienakumu veik3anas slodze VKAC 3 3,15
Datorsistéma ir lietotajam draudziga 13 7 335
Informativo materialu aktualitate 1 325
Datorsistema darbojas bez problémam 3 3.05

Baze: visi aptaujatie VPVKAC darbinieki / specialisti (pasvaldibu darbinieki), n=20

Poziciongjuma karté (skat. 6. attélu) attéloti tikai tie VPVKAC darba vértéjuma faktori, kuriem
VPVKAC darbinieki vértéja gan apmierinatibu, gan svarigumu. Ta ka VPVKAC darbinieku aptaujas
rezultati analizéjami ka kvalitativa pétijuma rezultati un dati nav kvantific&jami, janem véra, ka kaut
viena faktora vértéjuma izmainas varétu batiski izmainit faktoru izvietojumu poziciongjuma karté.
Lai So dinamiku minimizétu, kvadrantu iedalljumu robezskirtnes ir definétas summari pa 2021.-
2022. gada pétijumiem, kuras iegutas, aprékinot vidéjo vértibu svariguma un vértéuma
rezultatiem, izdalot Cetrus kvadrantus (jauzlabo, jastiprina, javéro un jasaglaba).

Si pétijuma rezultati liecina, ka ikdienas darba nodroginaanai ir svarigi turpinat nodrosinat:

¥ visparéji labus darba apstaklus (darba vietas iekartojums, platiba, temperatdra, atpuatas
telpas);
# veiksmigu sadarbibu ar VARAM kopuma.

Citiem faktoriem arf ir pozitiva attieciba starp to, cik Sie faktori ir svarigi darba VPVKAC, un to, ka
Sie faktori reali tiek pieredzéti un vertéti. Sos faktorus ir jastiprina:

¥ saturs ir atbilstoss prioritatém un vajadzibam;

» darbiniekiem ir nodrosinatas iespéjas uzlabot nepieciesamas prasmes;

» Gatas atzinas var praktiski izmantot ikdiena.
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Ir faktori, kuru attieciba starp svarigumu un realas pieredzes vért&jumu ir negativa. Siem faktoriem
ir japievers uzmaniba:

iespéja paust savu viedokli VARAM;

iespéja paust savu viedokli pasvaldibas vadibai;

cita veida atbalsts non pasvaldibas;

piemaksa pie darba algas;

datorsistéma ir lietotajam draudziga.

Vienigais faktors, kas atrodas “Jauzlabo” kvadranta, ir tas, ka “Datorsisttma darbojas bez
problemam”, tatad $i faktora uzlaboSanai ir japievérs ipasa uzmaniba. Vértéjums norada uz
vajadzibu pilnveidot sistému stabilitati, lietojamibu un veiktspéju.
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6. attéls. Faktoru pozicionéjuma karte
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Baze: visi aptaujatie VPVKAC darbinieki / specialisti (padvaldibu darbinieki), n=20
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5.3. Klientu apkalposanas prasmes un vértéjums

Lai gan aptaujatie VPVKAC darbinieki ir sniegusi lidzigus vértéjumus par visiem (klatieng,
neklatiené elektroniski, neklatiené pa telefonu, pa pastu) klientu apkalposanas kanaliem, tomér
augstakais vidéjais veértéjums (3,5 punkti) savu prasmju novértéjuma ir sniegts par prasmi klientus
apkalpot neklatiené elektroniski (ar “loti labi” to novért&jusi 5, ar “drizak labi” novértéjusi 6
darbinieki no 11). Prasmes apkalpot klatiené (20 darbinieki) vai neklatiené pa telefonu (16 no 20
darbiniekiem) aptaujatie VPVKAC darbinieki ir vértéjusi nedaudz kritiskak (3,4 punkti). Savukart pa
pastu VPVKAC klientus apkalpojusi bija tikai dazi no aptaujatajiem darbiniekiem (2 no 20).

Klientu apkalpoSanas standarta esamibu norada 6 darbinieki, kamér étikas kodeksu vai visparéju
darbinieku uzvedibas normu esamibu norada vél 7 darbinieki, savukart 5 norada, ka to pasvaldiba
neeksisté standarts klientu apkalposana, 2 teica, ka nezinot.

Vértéjot savu pieredzi iedzivotaju konsultéSana par e-pakalpojumiem, lielaka dala darbinieku
to noveértéa ar “drizak labi” (14 no 20). Augstako vértéjumu sniedza 5 darbinieki, savukart 1
darbinieks to novértéja ar “drizak slikti". Darbinieki, kuri savas zinaSanas vérté ar augstako
novértéjumu, Saja joma darbojas piecus un vairak gadus. Taja pasa laika, lielaka daja darbinieku,
kas strada 5 vai vairak gadus, savu pieredzi noveértéja ar “drizak labi”. Daudzi darbinieki par savam
prasmém noradija, ka “vienmér var bat labak”. Viens darbinieks noradija, ka pasam nav daudz
izdevibu likt $Ts prasmes lieta.

“Ir klienti kas vispar neizmanto sis lietas vispar, tapéc maz saskares ar to”

Aptaujatie VPVKAC darbinieki visbiezak norada wuz klientu e-prasmju/tehnologisko
nodroSinajumu vai risindjumu trakumu, ka ari portala Latvija.lv tehniskajiem sarezgijumiem.
Darbinieki norada, ka, konsultéot iedzivotajus par e-pakalpojumiem, ir jasaskaras ar to, ka
klientiem nav autentifikacijas riku vai nav prasmes tos izmantot.

Saistiba ar gatavibu konsultét iedzivotajus par elektroniskas identifikacijas kartes jeb elD kartes
lietosSanu, vairak neka puse jeb 11 no 20 aptaujatajiem VPVKAC darbiniekiem norada, ka savu
gatavibu vini vérté ka “Joti labu”, savukart 7 — ka drizak labu. 2 darbinieki savu gatavibu vértéjusi
ka drizak sliktu. Vairums darbinieku atzimé, ka pasi izmanto elD karti, ka ari daudz zina par tas
pielietojumu, tapéc jatas parliecinati par savam spéjam konsultét saistiba ar o riku. Citi norada,
ka Iidz Sim nav bijis jakonsulté klientus par So riku. Reizém gadas kadas tehniskas problémas,
pieméram, ierice nenolasa elD karti.

Saistiba ar konsultésanu par e-paraksta lietoSanu 7 darbinieki noradijusi, ka savu gatavibu vérté
ka “loti labu”, 10 — ka "drizak labu”, 3 — ka "drizak sliktu”. Darbinieki norada, ka reizém ir problémas
paskaidrot klientiem, kas ir e-paraksts ta, lai klienti saprastu, konsultacijas ir sarezditas, ja tas
notiek attalinati, ka ari registréSanas process var bt sarezdits.

labi), 9 — drizak labi, savukart 6 — drizak slikti. Gandriz puse no darbiniekiem norada, ka nav bijis
klientu, kuriem interesétu sanemt konsultaciju par So riku, dala ari norada, ka pasi nav pietiekami
labi iepazinusies ar $1 rika darbibu. 1 darbinieks norada, ka i rika izmantoSanu ierobezo tas, ka
klientam ir nepiecieSams prast lietot ari citus elektroniskos rikus.

“[probléma tada,] Ka latvija.lv nevar izveidot e-adresi bez e-paraksta”



6. SECINAJUMI UN REKOMENDACIJAS

Aptaujatie darbinieki ar darbu VPVKAC kopuma turpina bat apmierinati un neviens no
respondentiem nav noradijis, ka ir neapmierinats.

Svarigakie faktori:
Sekmigai ikdienas darba nodrosinasanai VPVKAC darbiniekiem visbatiskakais ir tas, lai
vadibas datorsistéma darbojas bez problémam, un tas, lai ir iespéjas pilnveidot savas
prasmes pienakumiem.
Tapat Tpasi svarigs faktors darbiniekiem ir tas, vai vini jatas ta, ka vinu zinaSanas un prasmes
ir atbilstosas darbam VPVKAC, ka ari tas, ka pienakumu veiksanas slodze ir adekvata algai,
ka arl netraucé apgat papildus zinasanas darba pienakumu veik$anai.

Vértéjums par darbu:
Darbinieki ar darbu saistitos aspektus galvenokart ir vértéjusi pozitivi. Negativu vértéjumu
par kadu no faktoriem darbinieki biezak izteica saistiba ar pasvaldibas piemaksu pie darba
algas par VPVKAC pienakumu pildisanu (Joti slikti — 2 darbinieki; drizak slikti — 7 darbinieki)
un cita veida atbalstu no pasvaldibas ( ka drizak sliktu to novértéja 6 darbinieki no 20).
Darbinieki kopuma ir apmierinati ar iekséjas informacijas un komunikacijas saistitajiem
aspektiem, tomér gan informacijas aprites procesu, gan iespéju paust savu viedokli
pasvaldibas vadosajiem darbiniekiem 2 aptaujatie VPVKAC darbinieki ir vertéjusi ka "drizak
sliktu”.
Negativi vértéjumi sniegti par pasvaldibas kolégu palidzibu aizvietojot, ja japilda pienakumi
gan VPVKAC, gan pasvaldiba (loti slikti — 1, drizak slikti — 1) un piemaksu pie darba algas
(loti slikti — 2, drizak slikti — 7).
Aptaujatie pasvaldibu VPVKAC darbinieki augstu vértéjumu ir sniegusi par sadarbibu ar
kolégiem pasvaldiba (18 no 20 darbiniekiem vérté ka Joti labu). Salidzinot ar 2021. gadu,
vidéjais vértéjums ir augstaks (2021. gada 3,76; 2022. gada 3,90). Ari sazina ar VARAM un
gatais atbalsts ir vértéts augstu (7 noverté ar "drizak labi”, 13 — ka “|oti labi”), tomér Sogad
vidéjais vértejums ir zemaks ka 2021 .gada (2021. gada 3,71; 2022. gada 3,65). Kopuma
starppersonu komunikacija visos limenos darbiniekus apmierina.
Attieciba uz faktoriem, kas saistiti ar macibam, darbinieki galvenokart ir sniegusi pozitivus
vértéjumus. Saturs noveértéts ka atbilstoss prioritatém un vajadzibam (8 novértéjusi ar
"drizak labi”, 12 ar “|oti labi"”), un ir iespé&jas uzlabot nepiecieSamas prasmes (5 novértéjusi
ar "drizak labi”, 14 ar “|oti labi"). Salidzinot ar 2021. gadu, vértéjumi ir pozitivaki. Macibu
saturs 2021. gada sanémis vidégjo vérteéjumu 3,52 punktus, bet 2022. gada 3,60 punktus.
Faktors par iespéjam uzlabot nepiecieSamas prasmes 2021. gada sanémis 3,43 punktus, bet
2022. gada 3,65 punktus.
Aspekti, kas saistiti ar datorsistémas draudzigumu lietotajam un tas veiktspéju, visbiezak
vertéti ka "drizak labi”. Pamata kritika izteikta par portalu Latvija.lv un tas veiktspéju, radot
problémas kvalitativi palidzét klientu problému risinasana.

Klientu apkalpoSanas standarti un pasvértéjums:
6 aptaujatie darbinieki norada, ka pasvaldibas, kuras vini strada, ir definéti klientu
apkalposanas standarti. Vél 7 aptaujatie darbinieki norada uz étikas kodeksu vai visparéju
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darbinieku normas esamibu, savukart 5 darbinieki norada, ka to pasvaldiba nav klientu
apkalposanas standarta (uz to var noradit ari darbinieku neinformétiba par sada standarta
esamibu), bet 2 nezina, vai tadi eksiste.

Vairums (14 no 20) darbinieku savu pieredzi klientu konsultésana par e-pakalpojumiem
verté ar atzimi "drizak labi”.

Biezakas problémas, ar kurdm saskaras darbinieki, konsultéjot klientus par e-
pakalpojumiem, ir saistitas ar Latvija.lv sisttmas darbibu; klientu neizpratni par terminiem,
kas saistiti ar e-vidi, ka arl nespéju noformulét savu jautajumu/prasibu; tehnisko
nodroSinajumu, kura klientiem nav (i-banka, Smart-ID, e-paraksts) vai kuru tie neprot
pielietot, ka arl iedzivotaju nevélésanos uzlabot savas e-prasmes (konkrétas vecuma
grupas).

Konsultét par e-adreses lietosanu parliecinati jatas vairak neka puse darbinieku, tacu tie
norada, ka tipiskaka probléma ir e-adreses jaukSana ar e-pastiem vai iedzivotaju (seviski
gados vecaku) ieinteresésana, rekomendéjot vairak informativu materialu.

Batiskakas rekomendacijas:

lesakam Latvija.lv uzlabojumu veikSanu sistémas darbiba un lietojamiba, ka ar veicinat
labaku sazinu ar IT atbalsta sniedzéjiem, lai mazinatu to, ka tehnisku problému dé| tiek
kavéta klientu apkalposana.

Rekomendé&jam macibu pieeja integrét plasaku konkrétu situaciju analizi, proporcionali
samazinot teoreétisko situaciju pieméru analizi. Tas ari vairotu VPVKAC darbinieku parliecibu
par savam spéjam konsultét iedzivotajus par e-pakalpojumiem un e-ID lietoSanu tajos
VPVKAC, kuros klienti ar Siem jautajumiem vérsas retak. Darbinieku sniegtajos komentaros
redzams, ka biezi vien tie, kuri jatas parliecinati par savam spéjam konsultét par Siem e-
rikiem, ari pasi Sos e-rikus izmanto. lesp&jams, ka tas ir vél viens macibu virziens, ko ieklaut
macibas — personiskas pieredzes izmantosana.

Rekomendé&jam izvértét to, kurus darbiniekus aicinat uz macibam par specifiskam témam.
Primari svarigi macibas bitu organizét tiesi jauniem darbiniekiem. Taja pasa laika, ari starp
darbiniekiem ar vairak ka 5 gadu stazu ir cilvéki, kuri nejatas parliecinati par savam
prasmém sniegt konsultaciju, pieméram, par dazadiem e-rikiem.

Lai uzlabotu VPVKAC darbinieku zinasanas un prasmes darba pienakumu veiksana,
rekomendéjam noskaidrot, kada veida kursus darbinieki vélétos apmeklét un iespéju
robezas tos apmaksat.

Lai gan 7 aptaujatie VPVKAC darbinieki norada, ka vinu parstavétaja pasvaldiba neeksisté
vai nav zinams, vai eksisté klientu apkalposanas standarts, rekomendéjam darbiniekus
aktivak informét par to, ko klientu apkalposanas standarts sevi iek|auj. Ja pasvaldibas nav
ieviesti klientu apkalposanas standarti, vadlinijas vai étikas kodekss, VARAM japiedava un
jakomunice vienots risinajums visiem VPVKAC darbiniekiem.

Rekomendéjam piedavat darbiniekiem regularas praktiskas macibas par e-ID kartes
lietosanu (jo Tpasi tiem darbiniekiem, kuriem ikdiena nav biezi jakonsulté klienti $aja joma).
Rekomendéjam piedavat papildu informativos materialus — 1sus parskatus ar detalizétu
instrukciju par lietosanu, noderigako informaciju, biezak uzdotos jautajumus, ka ari soli-pa-
solim viegli saprotamus materialus, ko VPVKAC darbinieki varétu elektroniski nosutit
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iedzivotajiem, lidzigi materiali ir kritiski nepiecieSami par e-adresi, nemot véra darbinieku
vértéjumu, ka iedzivotaji to jauc ar e-pastu.
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