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1. IEVADS

1.1.Dokumenta meérkis

Valsts un pasvaldibas vienoto klientu apkalposanas centru (VPVKAC) Noslépumaina klienta
pétijuma rezultdtu nodevums ir izstradats saskana ar Ligumu IL-IKT/64/2020. Sis dokuments
izstradats, lai iesniegtu Pastitajam pétijuma rezultatus apkopojuma veida, sniedzot detalizétu
pétijuma rezultatu analizi, secinajumus un rekomendacijas centru darbibas pilnveidei. Nodevums
izstradats, balstoties uz Liguma 1. pielikumu "Tehniska specifikacija” un ar Pasatitaju saskanoto
izpétes metodi un anketu.

VPVKAC Noslépumaina klienta pétijums ir dala 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 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 sistéma — 2.karta "
(PIKTAPS 2)) lidzekliem.

1.2.Saisinajumi, termini un definicijas

1. tabula. Dokumenta izmantotie saisinajumi un definicijas

Izpilditajs SIA "Jaunrades laboratorija”

Pasutitajs Vides aizsardzibas un regionalas attistibas ministrija
VARAM Vides aizsardzibas un redionalas attistibas ministrija
VPVKAC Valsts un pasvaldibas vienotais klientu apkalposanas centrs




2. TEHNISKA INFORMACIJA

2. tabula. Pétijjuma tehniska informacija

SIA "Jaunrades laboratorija” — metodologijas izstrade,
P&tijuma veicgjs datu apstrade un analize;

AS “Norstat Latvia” — lauka darba istenosana.

Mérka grupa VPVKAC darbinieki

Pétijjuma metode VPVKAC Noslépumaina klienta vizites
Izlases lielums N=20

Izlases metode Stratificéta izlase

Stratifikacijas pazimes: administrativi teritoriala,
ievérojot planosanas regionu proporcionalu
parstavniecibu.

ViziSu sadalijuma nemti véra sadi principi:
® Lai batu parstavéti 5 planosanas regioni, katra
planosanas regiona paredzéts veikt 4 vizites;

® |ai konstatétu, vai VPVKAC ir savlaicigi atvérts
apmeklétajiem no rita un péc pusdienas

Stratifikacijas pazimes partraukuma, dala vizisu tiek planotas uzreiz
péc VPVKAC atvérsanas, un dala uzreiz péc
pusdienlaika.

Nodevuma VPVKAC nosaukumu ir anonimizéti, un tiem
pieskirto nosaukumu pirmais burts ieklauj informaciju
par regionu, kur atrodas VPVKAC:
(A) Rigas regions: RX, RY, RZ, RT VPVKAC.
(B) Vidzemes regions: VX, VY, VZ, VT VPVKAC.
(C) Kurzemes regions: KX, KY, KZ, KT VPVKAC.
(D) Zemgales regions: ZX, ZY, ZZ, ZT VPVKAC.
(E) Latgales regions: LX, LY, LZ, LT VPVKAC.

Vidgjais vizisu garums 14 minates

Interviju veikSanas laiks 2022. gada 23. maijs - 18. jalijs

2.1.Metodologijas apraksts

2.1.1. Sagatavosanas darbi
Lai 1stenotu Noslépumaina klienta vizites VPVKAC, tiek veikti $adi sagatavosanas darbi:

® pétijuma veiksanai nepiecieSamo resursu un darbu izpildes planosana un sagatavosana;



® aptaujas anketas parskatisana atbilstosi pétijuma metodologijai; izmainas anketa parasti tiek ieviestas pirms
atkartotas aptaujas veikSanas, izvértéjot iepriek$éja aptauja iegltos rezultatus un lai nakamaja aptauja tiktu
ieklauti visi aktualie jaunumi, kuri attiecas uz izpétes temu;

® nepiecieSamas informacijas iegusana izlases veido3anai par VPVKAC skaitu Latvija, sadalljumu pa redgioniem
un VPVKAC darba laikiem.

2.1.2. Lauka darba norise
Lai 1stenotu Noslépumaina klienta vizites VPVKAC, lauka darbs tiek organizéts sada kartiba:

apmekléjuma scenarija un vértésanas kritériju sagatavosana;

izlases veidoSana — viziSu ieplanosana konkrétos VPVKAC, konkrétos laikos;
vizites veicéju apmaciba jeb instruktaza;

Noslépumaina klienta vizisu veiksana jeb ta sauktais lauka darbs;

kvalitates kontrole (lauka darba koordinators parbauda visu veikto viziSu rezultatu un komentaru kvalitati);

tehniskas informacijas sagatavosana par lauka darba norisi.

Planotais klatienes vizites ilgums ir ~20 minates ilga konsultacija.

2.1.3. Izlase
2022. gada veiktas 20 vizites VPVKAC (Valsts un pasvaldibas vienotajos klientu apkalposanas

centros) visa Latvija.
Vizisu sadalijuma nemti véra sadi principi:
lai bUtu parstaveti 5 planosanas regioni, katra planosanas regiona paredzot veikt 4 vizites;

vizites notiek dazadas dienas un darba laikos;

vizites tiek pieteiktas elektroniski vai telefoniski uz tiem VPVKAC, kuri pienem apmeklétajus klatiené;

ja VPVKAC darbinieki censas novirzit Noslépumaino klientu attalinatai pakalpojuma pieteiksanai, klients
piefiksé So informaciju lauka darba atskaité, tomér atsaka $adi izmantot pakalpojumu, pamatojot to ar értibu
pieteikt So pakalpojumu klatieng;

® viziSu veikSanai tiek piesaistiti Noslépumainie klienti, kuri dzivo tuvuma VPVKAC, jo mazakajas apdzivotajas
vietas vietéjie iedzivotaji ka klienti mazak piesaistis uzmanibu un neradis aizdomas klientu centru darbiniekiem;

® saskana ar scenariju Noslépumainais klients interesésies par konsultaciju par gada iendkuma deklaracijas
iesniegsanu Valsts ienémumu dienestam.

Pétijuma veiksanas laika 2022. gada visa Latvija bija 139 Valsts un pasvaldibas vienotie klientu
apkalposanas centri, no kuriem daja pienéma klientus klatiené. Tikai no Siem VPVKAC tika
veidota izlase klatienes vizitém.

2.1.4. Metodes apraksts

Noslépumaina klienta metodes pamata ir novérosana. VPVKAC Noslépumaina klienta vizitém tika
izstradati izpétes vajadzibam atbilstosi apmekl&juma scenariji un vértésanas kritériji, kas apkopoti
1. pielikuma. ST scenarija nosaukums ir “Konsultacija par gada ienakuma deklaracijas iesniegéanu
Valsts ienémumu dienestam”, un témas, kas scenarija ietvaros tika vértétas, ir darbinieka varda
kartes esamiba, izskats, apkalposSanas process (klientu sagaidisana; darbinieka laipniba, pieklajiba,
uzvediba; atvadisanas beigas) un konsultéSanas process (vajadzibu izzinasana; informacijas
sniegSanas stils; konsultéSana, profesionalas zinasanas; pakalpojumu sniegsanas noslégums).

Noslépumainais klients veic apmekléjumuy/viziti, kuras laika uzvedas ka parasts apmeklétajs un
apmekléjuma rezultatus péc vizites fiksé piezimés un novértéjuma anketa, registréjot konkrétus



faktus par savu pieredzi. Lai bltu izprotams pieskirtais vért&jums, katrs apmekléjums tika
komentéts par to, ka situacija norisinajas.

Lauka darba veicéji ievéro MSPA (Mystery Shopping Providers Association) étikas kodeksu,
ESOMAR (Eiropas Sabiedriskas domas un marketinga pétijumu biedribas) un AS “Norstat Latvia”
Intervétaju étikas kodeksu.

Katram novértétajam kritérijam tiek pieskirts vértéjums — ja kritérijs tiek izpildits pilniba, tas sanem
novértéjuma 100 punktus, ja daléji — 50, ja pilniba netiek izpildits - tas sanem 0 punktus.
VPVKAC kopéja vértejuma struktira paradita 1. attéla. Visparéjais vértéjums ir 10% no kopéja
vértéjuma un to veido 12 aspektu novértéjumi, apkalposanas procesa vértéjums ir 40% no kopéja

vértéjuma un to veido 18 aspekti no Cetram grupam, savukart konsultéSanas procesa vértéjums
veido pusi jeb 50% vértéjuma un ta sastava ir 10 aspekti no cetram grupam.

1. attels. VPVKAC kopéja vertéjuma struktira

Vispareéjais
vertejums,
10%
KonsultéSanas
procesa VPVKAF
vértéjums, 50% kopéjais
vertéjums Apkalposanas
procesa

vertejums, 40%



3. ZINOJUMA SATURS

3.1.VPVKAC visparéjais vertéjums

VPVKAC visparéjo véertéjumu veido divpadsmit ar klientu apkalpoSanas standartiem saistiti
aspektu novertéjumi, kas ir ieguts, aprékinot vidéjo vértéjumu par katru aspektu no visu VPVKAC
vértéjuma (skat. 2. attélu). 2022. gada divi no apmeklétajiem VPVKAC ir sanémusi maksimalo
iespéjamo visparéja vértejuma punktu skaitu (100 punkti). Viens VPVKAC atrodas Kurzemes
regiona, otrs — Rigas regiona.

2. attéls. VPVKAC visparéjais vértéjums

VPVKAC visparéjais vértgjums [N 22
Uz darbinieka galda nav redzami iepriekséjo klientu _ 85

dokumenti un nav redzama citu klientu personiga...

Darba vieta ir kartiga, uz darbinieka galda nav redzamas _ 85

nekadas personigas lietas

Klientiem ir pieejams dators/-i [N s0
Redzama vieta ir novietots informativais plakats/-i par _ 20

centra darbibu

Klientiem ir pieejami informativie izdales materiali (bukleti _ 80

u.tml.)

VPVKAC telpas ir tiras, sakoptas | MM 100
Klientam ir pattkami uzgaidisanas apstakli (mébeju _ 75

izvietojums, értums)

lekstelpas ir viegli orientéties (skaidras norades vai labi I o

parredzams, kur jadodas vai kur ko atrast)

Pie VPVKAC ir automadinas stawieta apmekletajiem |[NENGRGEGNNNN 55
Klientam ir érta pieklGsana VPVKAC (pamanama norade pie _ 90

ieejas, érta ieeja — nesagada gritibas ieklat éka)

Klientu centrs ir atvérts atbilstosi noraditajam darba laikam [ NG o
Klientu centru ir viegli atrast |G o5

Regionu griezuma augstakie raditaji ir sanemti Zemgales VPVKAC (94 punkti). Augsts rezultats ir
arl Rigas regiona VPVKAC (92 punkti). Salidzinosi augsts rezultats ir ari Kurzemes VPVKAC (89
punkti) un Vidzemes VPVKAC (77 punkti). Lidzigi ka iepriek$éjos gados, zemako vértéjumu
regionu griezuma sanéma Latgales VPVKAC (58 punkti). Trakumi tiek minéti saistiba ar datoru



pieejamibu klientiem, ka ari tiek noradits, ka VPVKAC telpas ir grati orientéties un redzama vieta
nav novietots informativs plakats par VPVKAC darbibu.

Apskatot aspektus regionala griezuma (tendences apskatitas par situacijam, kur vidéjais vértéjums
ir zemaks vai vienads ar 75 punktiem vismaz 2 VPVKACQ):

® Kurzemé VPVKAC biezak ir gratibas pieklut VPVKAC, iekstelpas ir grati orientéties, klientiem nav pieejami
informativie materiali un plakats par VPVKAC darbibu, kad ari uz darbinieka galda redzami citu klientu
dokumenti.

® Vidzemé VPVKAC biezak klientiem nav pieejami datori, ka ari vietam telpas ir grati orientéties un nav pieejama
automasinu stavvieta.

® Zemgalé VPVKAC vietam iekstelpas ir sarezgiti orientéties, nav pieejami informativi izdales materiali un nav
pieejams informativais plakats/-i par centra darbibu.

® |atgalé VPVKAC klientiem nav pieejama stavvieta un datori apmeklétajiem, ka ari iekstelpas nav viegli
orientéties, nav izvietoti informativi plakati par centra darbibu, darbinieku darba vieta nav kartiga, ir redzami
citu klientu dokumenti. Vietam Latgalé VPVKAC nav izvietoti informativi izdales materiali, klientu centrs nav
atverts atbilstoSi noraditajam darba laikam, ka ari klientu centru nav viegli atrast.

® VPVKAC Rigas planosanas regiona klientiem nav pieejams dators, vietam iekstelpas grati orientéties, ka ari
nav pieejamas automasinu stavvietas.

Individuala VPVKAC griezuma novérojamas batiskas atskiribas, tai skaita ari regionala ietvara.

Astonos VPVKAC klientiem nav pieejams dators/-i. Ja 2017. gada zemakais vértéjums tika sanemts
par aspektu “Klientiem ir pieejams dators/-i", kad dators klientiem bija pieejams 6 no 10 VPVKAC,
tad 2018. gada dators klientiem bija pieejams jau 10 no 15 VPVKAC, 2019. gada — 13 no 15
VPVKAC, savukart 2021. gada dators klientiem bija 17 no 20 VPVKAC. Turpretim 2022. gada dators
bija pieejams klientiem tikai 12 no 20 klientu apkalposanas centriem. Dators nebija pieejams VX,
VY, VT, RX, RY, LY, LZ un LT VPVKAC.

Pozitivi vértéjama tendence, ka lidzigi ka 2021. gada, ari 2022. gada lielakajai dajai apmeklétaju
nav gratibu atrast klientu apkalposanas centru — tikai viena vizité radas sarezgijumi atrast VPVKAC
(LY). Tacu hdzigi ka iepriek$éjos gados, vairakas vizités tika konstatéts, ka apmeklétajiem ir grati
orientéties iekstelpas, proti, 2022. gada 6 klientu apkalposanas centros nebija skaidras norades,
kur jadodas vai kur ko atrast (ZV, VT, RY, LX, LZ, KT VPVKAC).

2022. gada tapat ka 2021. gada ir novérotas neatbilstibas dazos VPVKAC attieciba uz to, vai
redzama vieta ir novietots informativais plakats/-i par centra darbibu. Sads plakats redzama vieta
nebija novietots 6 no 20 VPVKAC (ZV, VX, VY, LX, LY, KT). Informativie izdales materiali (bukleti
u.tml.) nebija pieejami 4 iestadés (ZZ, VX, LY, KT VPVKAC).

Aspekts, kurs pilniba ir ievérots visos VPVKAC, ir “Klientu apkalpoSanas centra telpas ir tiras,
sakoptas”. Tapat pozitivi vértéjams, ka 19 no 20 iestades ir viegli atrast, ka arT 18 no 20 iestades
sanémusas maksimalo punktu skaitu kategorija “Klientu centrs ir atvérts atbilstosi noraditajam
darba laikam” un “Klientam ir érta piek|asana VPVKAC".

Tomeér salidzinajuma ar 2021. gadu ir vérojams regress attieciba uz dazam kategorijam. Pieméram,
2021. gada tikai viena iestadé tika novérotas problémas ar darbinieka darba vietas kartibu - bija
redzami iepriekséjo klientu dokumenti un/ vai ir redzama citu klientu personiga informacija,
savukart 1 VPVKAC dokumenti bija apgriezti ar balto pusi uz augsu. Savukart 2022. gada jau trijos
klientu apkalposanas centros — Latgales un Kurzemes regionos — tika konstatéts, ka darbinieku
darba vietas nav kartigas un ir redzamas personigas mantas (LX, LY, KY VPVKAC).

Nakamaja nodala tiks izvértéti visi klientu apkalposanas procesa posmi.



3.2.Apkalposanas procesa vértéjums

Apkalposanas procesa vértésanas aspekti aptver visu apkalposanas procesa gaitu, sakot no klienta
sagaidisanas un beidzot ar atvadisanos no klienta (skat. 3. attélu). So aspektu vidéjais vértéjums
veido 40% no kopéja vértéjuma.

3. attéls. VPVKAC apkalpoSanas process

Apkalposanas process kopuma _ 73
Klientu sagaidisana _ 71
Laipniba, pieklajiba, uzvediba _ 94
Darbinieka vards, uzvards, izskats _ 53
Atvadisanas beigas _ 78

Katrs vértétais apkalpoSanas posms ietver vairakus raditajus, pieméram, pirmais apkalposanas
posms “klientu sagaidisana”, ietver tadus vértéjamos raditajus ka darbinieka reakcija, klientam
ienakot telpa; darbinieka pievérSanas klientam; darbinieka gataviba sadarboties u.c. (skat. 4.
attelu).

2022. gada visus Sis “klientu sagaidisanas” grupas aspektus pilniba (100 punkti) ir izpildijusi 6
VPVKAC (2017. gada — 4; 2018. gada — 11; 2019. gada — 8 VPVKAC, 2021. gada — 13 VPVKACQ).

Salidzinajuma ar 2021.gadu, kad klientu sagaidisanas kategorija zemakais punktu skaits bija 70,
2022. gada vérojams sliktaks rezultats — 0 punkti (LY VPVKAC).

Lidzigi ka 2021. gada, arnn 2022. gada kopuma no visiem ar klientu sagaidiSanu saistitajiem
aspektiem zemakie rezultati sasniegti situacijas, kad darbinieks neaicina klientu apsésties (11 no
20 VPVKAC Sie nosacijumi netiek izpilditi). Savukart, lai gan aspekti “darbinieks pirmais sveicina
klientu” un “darbinieks vardos pauz gatavibu sadarboties”ir ieguvusi otro zemako punktu skaitu
(13 no 20 VPVKAC), kopuma Sis ir vértéjams ka augsts rezultats.

2022. gada augstakais punktu skaits (90 punkti) ir iegats aspektos “Darbinieks pamana ienakuso
klientu (paskatas, nodibina acu kontaktu)” un “Darbinieks, ja neapkalpo citu klientu, pirmais
pievérs uzmanibu klientam, vai, ja apkalpo citu klientu, atvainojas klientam, kuru apkalpo un
ienakosajam lGdz uzgaidit, noradot vietu, kur var apsésties”.

Lidzigi ka 2019. un 20121. gada, ari 2022. gada ne visos VPVKAC tika izpildits aspekts “darbinieks,
ja neapkalpo citu klientu, pirmais pievérs uzmanibu klientam, 1Gdz uzgaidit, noradot vietu, kur
apsésties”. 1 Vidzemes VPVKAC un 1 Latgales VPVKAC tas netika darits.
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4. attéls. VPVKAC apkalposanas process — klientu sagaidiSana

Kiientu sagaicizana kopurns [ ©5
Darbinieks vardos pauz gatavibu sadarboties _ 65

(pieméram, "Labdien. Ka varu Jums palidzet?")

Darbinieks aicina apsésties klientu _ 45
Darbinieks pirmais sveicina klientu || | R E IG5
Dal’binieks, ja neapkalpo citu klientu, pirmais pieVér§ _ 90

uzmanibu klientam, vai, ja apkalpo citu klientu,...

Darbinieks pamana ienakuso klientu (paskatés, nodibina _ 90

acu kontaktu)

Otra ar klientu apkalpoSanas procesu saistitd aspektu grupa, kas tika vértéta, ir darbinieka
laipniba, pieklajiba un uzvediba. Saja grupa ir astoni vértéjamie aspekti.

2022. gada i aspektu grupa kopuma ir novértéta ar augstako punktu skaitu (95 no 100 punktiem)
apkalposanas procesa sadala. Savukart 1 VPVKAC Vidzemes regiona novértéts ipasi zemu (VT
VPVKAC 37,5 punkti).

Maksimalais punktu skaits (100 punkti) tika sasniegts Sados aspektos: “"Apkalposana ir laipna” un
“Darbinieks klientu apkalposanas laika neéd, nedzer un/vai nekos|a koslajamo gumiju”. 95 punkti
tika sasniegti kategorijas “Apkalposana ir pieklajiga (pieméram, attieksme ir cienpilna, pietiekami
lietiska)”; “Darbinieks klausas uzmanigi, nepartraucot klientu”; “Darbinieks nenovérsas, lai veiktu
kadu ar pakalpojuma sniegsanu nesaistitu darbibu (pieméram, sarunai ar kolégi par ar darba
pienakumu veikSanu nesaistitam lietam; ja darbiniekam jaatbild uz telefona zvanu, tad informé un

atvainojas klientam, ka uz bridi janovérsas u.tml.)”; “Darbinieks ir atsaucigs (apstiprina, ka saprot
klientu/ fokuséjas un reagé uz klienta stastijumu).

=

Zemakie vértéjumi tika iegUti aspekta “Darbinieks ir pozitivi noskanots, uzsmaida” (85 punkti), ka
ari aspekta “Neverbala komunikacija liecina par atvértibu, vélmi sadarboties” (90 punkti).

Attieciba uz aspektu "Darbinieks nenovérsas, lai veiktu kadu ar pakalpojuma sniegsanu nesaistitu
darbibu (pieméram, sarunai ar kolégi par ar darba pienakumu veikSanu nesaistitam lietam; ja
darbiniekam jaatbild uz telefona zvanu, tad informé un atvainojas klientam, ka uz bridi janovérsas
u.tml)” ir vérojams batisks uzlabojums salidzindjuma ar 2021.gadu. Pirms gada So aspektu
neizpildija Cetras iestades, turpretim 2022. gada tikai viena iestade Latgales regiona.

Par lielako dalu apmekléeto VPVKAC tika sniegti papildu pozitivi komentari, kas saistiti ar
darbinieka laipnibu, pieklajiou un uzvedibu, un $is ari tika minétas ka lietas, kuras VPVKAC
nodroSinatas visaugstakaja limeni (pieméram, “Laipni darbinieki, kuri uzruna, ierodoties KAC",
“Laipns, atsaucigs darbinieks. Patikamas, értas telpas”; "Darbinieks atvérts, laipns. Profesionali
iesaka, ko darit, ka labak. Patikama komunikacija un vide, noteikti apmeklétu So iestadi vélreiz"”

u.tml.)
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5. attéls. VPVKAC apkalpoSanas process - laipniba, pieklajiba, uzvediba

Laipniba, pieklajiba kopuma [N o4

Darbinieks klientu apkalpoSanas laika neéd, nedzer un/vai
nekos|a koslajamo gumiju

Darbinieks ir pozitivi noskanots, uzsmaida [ NN 34

Darbinieks ir atsaucigs (apstiprina, ka saprot klientu/ fokuséjas
un reagé uz klienta stastijumu)

100

s

Darbinieks nenovérsas, lai veiktu kadu ar pakalpojuma
sniegSanu nesaistitu darbibu

Darbinieks klausas uzmanigi, nepartraucot klientu [N o5

Neverbala komunikacija liecina par atvértibu, vélmi sadarboties
(pieméram, darbinieka skatiens vérsts uz apmeklétaju u.tml.)

I 95

P 90

Apkalposana ir pieklajiga (pieméram, attieksme ir cienpilna,
pietiekami lietiska)

Apkalpo$ana ir laipna | 100

A—— ss

Tresa apkalpoSanas procesa sadala, kas tika vértéta, ir darbinieka varda karte un izskats. Lai gan
Saja sadala ir vismazak vértéjamo aspektu (kopuma tie ir divi), tomér $i ir vértéjumu sadala, kura
monitoringa veiksanas laika ik gadu ir novérojamas butiskakas nepilnibas un zemakais sasniegtais
vidéjais punktu skaits (2017. gada $is sadalas vidéjais vértéjums bija 65 punkti, 2018. gada - 60
punkti, 2019. gada — 53 punkti, 2021. gada — 68 punkti, 2022. gada — 53 punkti).

Lidzigi ka 2018. un 2021. gada, kad vairumam VPVKAC darbinieku nebija varda kartes, ari 2022.
gada So aspektu pilniba nebija ievérojusi 15 no 20 darbiniekiem. Tapat ka 2021.gada, ari 2022.
gada Cetros klientu apkalposanas centros darbinieki nebija térpusies lietiska apgérba (VX, LX, LY,
KY VPVKAQ).

Jagan 2017, gan 2018. gada visos pétijuma iek|autajos VPVKAC darbinieki no klientiem atvadijas
laipni, izmantojot atvadu frazes “Uz redzésanos”, “Visu labu” u.tml., ka art demonstréja labvéligu
attieksmi (pieméram, uzsmaidija), tad 2022. gada pozitivs novértéjums par atvadisanos no klienta
apkalposanas procesa beigas trijas iestadés (ZV, VX, VT VPVKAC) netika sanemts.

Tapat nav novérojams uzlaboums aspekta “Darbinieks atgadina, ka klients var atkartoti vérsties
pakalpojuma iegtsanai vai neskaidro jautajumu noskaidrosanai”. 2022. gada tas netika ievérots
sesos klientu apkalposanas centros (ZV, VX, VY, VT, LY, LT VPVKACQ).

Vertgjot péc VPVKAC atrasanas regiona, augstakie klientu apkalposanas procesa kopégjie
vértéjumi 2022. gada ir sanemti Rigas (89) un Kurzemes (88 punkti) regionu klientu apkalposanas
centri. Zemaku vértéjumu 2022. gada regionu griezuma klientu apkalposanas procesa sadala ir
sanémusi Zemgales regiona (80 punkti) un Latgales regiona (61 punkti) VPVKAC. Viszemako
vértéjumu sanémusi Vidzemes regiona (52 punkti) VPVKAC.

Aplikojot apkalposanas procesu kopuma, ir vérojams regress salidzinajuma ar 2021. gadu.

2021. gada seSos no 20 VPVKAC darbinieki sanéma visaugstako noveértéjumu (visi apgalvojumi
novértéti pozitivi). Turpretim 2022. gada tikai tris iestades sanéma augstako punktu skaitu
apkalposanas procesa aspekta (RZ, RT, KZ VPVKAC). Tapat salidzinajuma ar 2021.gadu ir manami
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samazinajies zemakais vértéjums. 2021. gada zemakais vértéjums bija 43 punkti, savukart 2022.
gada tikai 32 punkti (2018. gada - 58 punkti; 2017. gada 83 punkti).

Nakamaja nodala tiks veikta izvérstaka analize par VPVKAC darbinieku sniegto konsultaciju
novértéjumu.

3.3.Konsulteésanas procesa vertéjums

Klientu konsultéSanas procesa vértéjuma tiek ietverti desmit dazadi ar konsultaciju aspektiem
saistiti vertéjumi, kas apvienoti Cetras lielakas grupas — vajadzibu izzinasana, informacijas
sniegSanas stils, konsultésana, profesionéalas zinasanas un pakalpojumu sniegsanas noslégums.
Sis VPVKAC darbibas novértgjums aptver aspektus, kas ir saistiti ar darbinieku sniegtas
konsultacijas lietderibu un konsultéSanas veidu. Kopuma konsultéSanas procesa vértéjums veido
pusi jeb 50% no kopéja novértejuma.

Vispirms apmeklétajos klientu apkalposanas cetros tika vértéta darbinieku spéja izzinat klienta
vajadzibas un veids, ka tas tiek darits. Pozitivi vertéjams, ka 2022. gada vairuma apmekléto
VPVKAC (11 no 20) darbinieki ir pilniba izzinajusi klienta vajadzibas, ieglstot maksimalo punktu
skaitu, 2 VPVKAC to ir veikusi dalgji, savukart ir 7 klientu apkalposanas centri, kuri $aja aspektu
grupa nav sanémusi nevienu pozitivu vértéjumu: VX, VY, VT, RY VPVKAC. Sajos centros darbinieki
klientiem neuzdeva atvérta tipa jautajumus, neuzdeva papildu precizéjosus jautajumus par klienta
situaciju, ka ari nevadija sarunu un neveicinaja dialoga veidosanos ar klientu.

Ka otra aspektu grupa tika vértéta VPVKAC darbinieku informacijas sniegsanas stils, kas kopuma
ir VPVKAC stipra puse visos ieprieké&jos pétijuma gados, ka ari 2022. gada (skat. 6. attélu). Saja
aspektu grupa tika vértétas divas pazimes — darbinieka prasme runat vienkarsa un korekta valoda,
ka ari darbinieka pieskanosanas klienta runas ieradumiem (pieméram, tempam un skaJumam tada
meéra, lai klientam ir viegli uzklausit un saprast darbinieku). Laika posma no 2017. lidz 2022. gadam
abi Sie aspekti gandriz visos VPVKAC ir novértéti pozitivi (19 no 20 VPVKAC ir sanemti 100 punkti),
atskaitot vienu VPVKAC Latgales regiona, kas 2022. gada sanéma 0 punktus Saja kategorija.

“Konsultésana, profesionalas zinasanas” ir tresa vértéta aspektu grupa konsultésanas procesa
ietvaros. Svarigi uzsvért, ka 2022. gada vizites mérkis bija sanemt konsultaciju par gada ienakumu
deklaracijas iesniegSanu, tadé] kopuma dati par VPVKAC darbinieku konsultéSanu un
profesionalajam zinasanam nav salidzinami ar 2021. gada datiem, kad vizites mérkis bija sanemt
konsultaciju par e-parakstu.

Salidzinajuma ar iepriekséjiem gadiem, vérojama negativa tendence — darbinieku konsultésanas
un profesionalo zinasanu kategorija vairak neka puse iestazu nav sanémusas maksimalo punktu
skaitu — 13 VPVKAC sanéma 75 punktus vai mazak (6 VPVKAC sanéma 75 punktus, 6 VPVKAC
sanéma 50 punktus, 1 VPVKAC sanéma 0 punktus). Tapat salidzinajuma ar 2021. gadu, kad tikai
tris VPVKAC neizmantoja vizualos paliglidzeklus, lai klientam k|Gtu skaidrs, ka jarikojas, 2022. gada
vizualos paliglidzeklus konsultacijas laikd neizmantoja jau 13 iestades. Atskiriba no 2021. gada,
kad neviena no VPVKAC netika ieguts zemakais vértéjums aspekta “darbinieks parzina klientu
intereséjoso tému — klients sanem konsultaciju par e-parakstu un e-adresi”, 2022.gada zemako
vértéjumu jeb 0 punktus Saja aspekta ieguva 7 klientu apkalposanas centri (ZZ, VX, VY, RY, LX, LY,
LT, VPVKACQC).
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2022. gada 2 VPVKAC (LT, KT VPVKAC) bija situacija, kura darbinieks uzreiz nevaréja atbildét uz
klienta uzdotajiem jautajumiem un lietoja frazes “nezinu / nevaru pateikt” / “nav iesp&jams”, ta
vietd, lai noskaidrotu vai ieteiktu informacijas avotu, kur to var noskaidrot.

Attieciba uz aspektu "Tiek paskaidrots, kas klientam ir jadara (klientam k|Ust skaidrs, ka jarikojas)”
bija divi VPVKAC (LT, KY), kuru klienti vispar nesaprata, kas ir jadara (ieguva 0 no 100 punktiem).

Pakalpojuma sniegsanas nosléguma tika vértéts viens aspekts: “Vai darbinieks paintereséjas, vai
klients visu ir sapratis un turpmak zinas, ka iesniegt gada ienakumu deklaraciju”. 2022. gada 10
iestades ieguva 0 punktu.

Kopuma konsultaciju sniegsanas process 2022. gada ka |oti veiksmigs (bez kJadam) tika novértéts
piecos klientu apkalpoSanas centros (ZX, ZY, RT, LZ, KX, KZ VPVKAC).

2022. gada regionalaja dalljuma konsultéSanas process visaugstak novértéts Rigas regiona (81
punkti), tacu, tapat ka 2022. gada, zemakais vértéjums redgionalaja dalijuma sniegts par Vidzemé
apmeklétajiem VPVKAC (53 punkts). Kurzemes regiona VPVKAC konsultéSanas process novértéts
ar 79 punktiem, Zemgales regiona VPVKAC ar 70 punktiem un Latgales regiona VPVKAC novértéts
ar 62 punktiem.

KonsultéSanas procesa zemak vértétais procesa posms ir “pakalpojuma sniegSanas noslégums”,
kur vidajais vértéjums ir 50 punkti. Saja aspekta 10 no 20 VPVKAC nav sanémusi maksimalo
novértéjumu.

6. attels. VPVKAC konsultésanas process

Konsultédanas process kopuma [[INNEGEGEGE o
Informacijas sniegsanas stils [ NNl os
Konsulté$ana, profesionalas zinasanas  [[NGGE 0
Vajadzibu izzinasana [ -2
Pakalpojuma sniegianas noslegums [N -0

Nakamaja nodala tiks analizéti kopéja vizites vértéjuma rezultati.

3.4.Kopéjais vizites vertéjums

Kopéjais vizites vértéjums tiek aprékinats, nemot véra visu tris ieprieks aplukoto aspektu grupas:
VPVKAC visparéja vértéjuma, apkalposanas procesa un konsultéSanas procesa vérté&jumus (skat.
7. attelu).

7. attéls. VPVKAC kopéjais vertejums
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VPVKAC visparéjais vértejums 83

Kopé€jais vizites novértejums 75
Apkalposanas process

74

Konsultésanas process

a |
©

Visnozimigakais kopéjas vizites vértéjuma ir konsultésanas procesa novértéjums (50% ipatsvars),
viszemaka nozimiba ir VPVKAC visparéjam vértéjumam (10% ipatsvars).

Kopuma vairakos VPVKAC nepiecieSams pievérst uzmanibu tam, vai konsultésanas procesa
darbinieks izzina klienta vajadzibas, uzdodot atvérta tipa jautajumus (uzdod jautajumus ta, ka
klients nevar atbildét tikai ja/né, bet ir spiests izklastit savu vajadzibu plasak). Tapat uzmanibu
nepiecieSams pievérst apkalposanas procesa uzsaksanai, kad darbinieks aicina apsésties klientu
un vai darbinieka varda karte ir redzama klientam/apgriezta uz pareizo pusi.

Vértéjuma aspektu grupa, kura 2022. gada, visos VPVKAC sniegums ir visaugstakaja mera pozitivs
(iegati 95 punkti no 100) ir informacijas sniegSanas stils (darbinieks runa vienkarsa un korekta
valoda; darbinieks pieskanojas klienta runas ieradumiem) un laipniba un pieklajiba (apkalposana
ir laipna; apkalposana ir pieklajiga; neverbala komunikacija liecina par atvértibu, vélmi sadarboties;
darbinieks klausas uzmanigi, nepartraucot klientu; darbinieks nenovérsas, lai veiktu kadu ar
pakalpojuma sniegsanu nesaistitu darbibu; darbinieks ir atsaucigs; darbinieks ir pozitivi noskanots,
uzsmaida; darbinieks klientu apkalposanas laika neéd, nedzer un/vai nekos|a kos|ajamo gumiju).
Informacijas sniegsanas stils augstu tika vértéts ari laika posma no 2017. lidz 2021. gadam.

Ja 2019. gada gaidisanas laiks 3 no 15 VPVKAC bija 5 lidz 18 mindtes, ko ietekméja lielais
apmeklétaju skaits, tad 2022. gada, lidzigi ka 2021. gada, vidégjais gaidisanas laiks bija 1 minate.
Tas izskaidrojams ar to, ka vairak neka pusé klientu apkalposanas centru vizites laika nebija citu
apmeklétaju.

Nemot véra, ka 2022. gada vizites mérkis atskiras (konsultacija par gada ienakumu deklaracijas
iesniegsanu) no 2021. gada (konsultacija par e-parakstu un e-adresi), tad klientu apkalposanas
atrums nav salidzinams.

2022. gada vidéjais klientu apkalposanas laiks bija 14 minates. Lidzigi ka laika posma no 2017. lidz
2021. gadam tika noveérots, ka klientu apkalposanas laika ilgumam nav saistibas ar sniegto
novértéjumu, ari 2022. gada nav vérojama saistiba starp apkalposanas laiku un vizites
novértéjumu.

Pieméram, RT VPVKAC apkalposanas laiks bija 55 mindtes un kopéja vértéjuma si iestade sanem
maksimalo punktu skaitu. Tacu KZ VPVKAC vizites ilgums bija 12 mindtes un arl 31 iestade
sanémusi maksimalo punktu skaitu kopé&ja vértéjuma, lidz ar to var secinat, ka apkalposanas
laikam nav lielas nozimes kopéja vértéjuma.
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Kopuma, salidzinot ar 2021.gadu, vérojams mazaks VPVKAC skaits, kas sanémis maksimalo (100)
punktu skaitu. 2022. gada tikai divi klientu apkalpoSanas centri sanémusi 100 punktus, turpretim
2021. gada tadu bija Cetri (2017.gada - tikai viens VPVKAC, 2018. gada - divi VPVKAC, 2019. gada
- neviens VPVKAC). Augstako vértéjumu 2022. gada sanéma RT un KZ VPVKAC. So abu VPVKAC
pozitivo vértéjumu visvairak ietekméja darbinieku profesionalas zinasanas par gada ienakumu
deklaraciju, ka ar tas, ka VPVKAC klientiem ir piegjams dators.

2. pielikuma apkopoti visi Noslépumaino klientu (Mystery Shopper) komentari — lietas, kuras
nodrosinatas visaugstakaja limeni, un lietas, kuras noteikti nepiecieSsams uzlabot, konsultéjot par
gada ienakumu deklaraciju.

8. attéls. VPVKAC kopéjais vértéjums — dazados VPVKAC

KZ . 100
KY e 76

KX . 96

LT I 63

Lz . 83

LY e 33

X I 63

RZ .- oes
RY I 62
RX . 89

VZ s 89
VY s 5
VX . 46

ZZ I 71

ZY IS s

ZX I 98
Kopéjais vizites novértéjums I 75

2022. gada zemako vért&jumu ir sanémis LY VPVKAC (33 punkti), kas ir sliktakais rezultats kops
2017. gada (2017. gada zemakais vértéjums bija 75 punkti, 2018. gada — 54 punkti, 2019. gada -
43 punkti, 2021. gada — 56 punkti).

LY VPVKAC nepilnibas bija gan VPVKAC visparéja novértéjuma (zemakais iegtto punktu skaits jeb
42 punkti no 100 punktiem), kur nebija skaidras norades, ka atrast klientu centru, nebija patikami
uzgaidisanas apstak]i (mébelu izvietojums, értums); nebija pieejami informativie bukleti; nebija
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redzama vieta novietots plakats par centra darbiba, nebija klientiem pieejams dators, darbinieka
galds bija nekartigs un bija redzami citu klientu dokumenti. Ari apkalposanas procesa tika iegUts
zemakais raditajs (28 no 100 punktiem): klientu sagaidisana kopuma novértéta ar O punktiem,
darbiniecei nebija varda kartes, un vina nebija térpusies lietiska apgérba. Lai gan apkalposana saja
iestadé tika véertéta ka laipna, darbiniece nebija pozitivi noskanota, nesmaidija un vizites laika
novérsas, lai veiktu kadu citu ar pakalpojumu nesaistitu darbibu.

Tapat apkalposanas procesa LY VPVKAC darbiniece nevadija sarunu, nelietoja vienkarsu valodu
bez nesaprotamiem saisinajumiem un neparliecinajas, ka klients visu sapratis, ka ari neradija
iespaidu, ka parzina vizites mérki — gada ienakumu deklaracijas iesniegSanu. Ka tika atziméts
vizites beigas, $aja iestadé batu “japaaugstina profesionalitate visos jautajumos”.

Otrs zemakais vértéjums ir VX VPVKAC (46 punkti), kur galvenie trakumi ir novéroti VPVKAC
apkalposanas procesa vérté&juma sadala (27 punkti). Lai gan sadala “Laipniba, pieklajiba, uzvediba”
VX VPVKAC sanémis 88 punktus, iestades darbiniece nepamanija ienakoso klientu, neizradija
gatavibu sadarboties, nenésaja varda karti, ka ari nebija gérbusies lietiska apgérba un vizites
beigas neatvadijas no klienta. Sis bija viens no VPVKAC, kura klientiem nebija pieejams dators. Arf
par konsultéSans procesu $i iestade sanéma zemu vértéjumu — 38 punktus.

TreSais zemakais vértéjums ir VT VPVKAC (47 punkti). Nepilnibas, kuras vizites laika tika
konstatétas, ir: apkalpo$ana nebija pieklajiga, darbinieces neverbala komunikacija neliecinaja par
atvértibu un darbiniece nevadija sarunu. Ka tika secinats vizites beigas: “rodas iespaids, ka
darbinieks neko nezina un necensas risinat klienta jautajumus.”

Salidzinot ar 2021., 2019. un 2018. gadu, kop§gjie vértéjumi regionu griezuma ir pasliktinajusies
(2018. gada — 84 punkti, 2019. gada — 79 punkti, 2021. gada — 88 punkti). 2022. gada Rigas
regionam ir augstakais kopéjais vizites novértéjums (87 punkts). Viszemakais vértéjums ir Latgales
un Vidzemes regioniem — abiem 61 punkts.

9. attéls. VPVKAC kopéjais vértéjums - regionos

Kopéjais vizites novértéjums [N s
Kurzemes regions | 85
Latgales regions [ 1
Rigas regions [N, 87
vidzemes regions [N A1
Zemgales regions [N 81

2022. gada kopuma augstakie vértejuma raditaji saistiti ar VPVKAC visparéjo vértéjumu (82
punkti), un trakumi visbiezak saskatami aspektos, kas saistiti ar apkalposanas un konsultésanas
procesu. Salidzinajuma ar 2021. gadu neviena no vértéjuma sadalam rezultati nav uzlabojusies.
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Nakamaja nodala apkopoti secinajumi par $1 briza VPVKAC klientu apkalpoSanu un
rekomendacijas turpmakas darbibas uzlabosanai.
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4. SECINAJUMI UN REKOMENDACIJAS

2022. gada kopéjais VPVKAC vizites vértéjums ir negativs — robezas no 33 lidz 100 punktiem.
Tikai divi klientu apkalposanas centri sanémusi maksimalo punktu skaitu.

Tapat ka 2017., 2018. un 2019. gada pétijumos, bet pretstata 2021. gadam, kopuma labakie
rezultati sasniegti aspektu grupa “"VPVKAC visparéjais vértéjums” (82 punkti).

Aspekti, kuri 2022. gada ir pilniba vai gandriz izpilditi, parsvara ir saistiti ar apkalposanas
procesa vértéjumu par klientu centra telpam (tas ir tiras un sakoptas ar patikamiem
uzgaidiSanas apstakliem), darbinieku darba vietas kartibu un iespéju viegli atrast klientu
centru, ka ari taja orientéties. Savukart aspekti, kas vél japilnveido ir - klientu centros jabuat
pieejamam datoram, darbiniekiem ir jauzdod atvérta tipa jautajumi, jagérbjas lietiska stila
drébés un janésa varda kartes.

Vérojama negativa tendence saistiba ar konsultéSanas procesa rezultatiem. 2022. gada
VPVKAC konsultésanas procesa novértéjums bija 70 punkti no 100, turpretim 2021. gada
konsultésanas process tika novértéts ar 91 punktu. 2022. gada Sis grupas aspektu
novértéjuma maksimalo punktu skaitu nesanéma neviens aspekts. Visvairak — 95 punktus —
sanéma aspekti “Darbinieks pieskanojas klienta runas ieradumiem” (2021. gada sanéma 100
punktus) un “Darbinieks runa vienkarsa un korekta valoda”. Ja 2021. gada darbinieki centas veidot
dialogu, uzdodot jautajumus klientam un iesaistot tos saruna, kas atspogulojas iegito punktu
skaita (80 punkti), tad 2022. gada Sis aspekts sanéma tikai 62 punktus. Lidziga negativa tendence
novérojama saistiba ar darbinieka profesionalajam zinasanam, kuras 2021. gada tika novértétas
ar 89 punktiem, bet 2022. gada ar 70 punktu.

Ja 2019. gada pilniba tika ievérots aspekts “uz darbinieka galda nav redzami iepriekséjo klientu
dokumenti, un nav redzama citu klientu personiga informacija. Ja dokumenti ir, tad tie ir apgriezti
ar balto pusi uz augsu”, tad 2021. gada $i aspekta trikumi bija divos VPVKAC un 2022. gada jau
trijos klientu centros — personas datu droSibas ievérosanai Sis kritérijs ir seviski svarigs.

Lidzigi ka iepriek$&jos gados 2022. gada apkalpoSanas procesu sadala vairuma aspektu ir
novertéta ar gandriz maksimalo iespéjamo punktu skaitu. Lai Sis vértéjums nakotné batu vel
labaks, ieteicams VPVKAC darbiniekiem atgadinat par nepiecieSamibu pirmajam pieveérst
uzmanibu klientam un pirmajam sveicinat klientu. 2022. gada VPVKAC darbinieku laipniba,
pieklajiba un uzvediba ir novértéta Joti augstu (94 no 100 punktiem), tacu atseviskos VPVKAC
nepiecieSams atgadinat par atvértu neverbalo komunikaciju, kas pauz vélmi sadarboties,
ka ari par nenovérsanos, lai veiktu ar konsultaciju nesaistitas darbibas, un smaidisanu.

Tapat ka 2019. un 2021. gada, ari 2022. gada trakumi joprojam saskatami saistiba ar darbinieka
izskatu un varda kartites esamibu. Lai gan gadu gaita par so aspektu tiek sanemti arvien zemaki
vertéjumi, svarigi batu saprast, ka varda karSu nésasana ir batiski nepiecieSama un spéj ietekmét
apkalposanas procesu. Ja VPVKAC darbiniekiem varda kartite ir, tai jabat redzamai, nevis
apgrieztai uz otru pusi.

Trakumi klientu konsultéSanas procesa visbiezak ir saistiti ar vajadzibu izzinasanu - ne visu
VPVKAC darbinieki uzdeva atveérta tipa jautajumus, lai klients varétu savu vajadzibu izstastit
plasak. Tapat ari ne visi VPVKAC darbinieki uzdeva precizéjosus jautajumus par klienta
situaciju un nevadija sarunu/neveicinaja dialoga veidosanos vai ari darija to dalgji. Sis ir
batisks aspekts, kas jaievéro, lai péc iespéjas precizak uzzinatu klientu vajadzibas un to unikalo
specifisko dzives situaciju, kura nianses var butiski ietekmét nepiecieSamo pakalpojumu un ta
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pieteikSanas vai sanemsanas procesu. Proaktiva intervéSanas pieeja ari rada iespéju klientus
informét par tiem pieejamajiem socialajiem vai citiem valsts parvaldes pakalpojumiem.

Pozitivi, ka vairaku gadu garuma ar gandriz maksimalo punktu skaitu (95 punkti) visos VPVKAC
novértéts darbinieku informacijas sniegsanas stils. Gandriz visu apmekléto VPVKAC darbinieki
runa vienkarsa un korekta valoda (bez Zargona, nesaprotamiem saisindgjumiem vai
nepaskaidrojot sarezgitus izteikumus), ka ari ir spéjigi pieskanoties klienta runas ieradumiem
(tempam, skaJumam tada méra, lai klientam ir viegli uzklausit un saprast darbinieku).

Attieciba uz aspektu grupu "konsultésana, profesionalas zinasanas” svarigi noradit, ka tikai seSos
no devinpadsmit apmeklétajiem VPVKAC darbinieki spéja atrisinat klientam intereséjoso
jautajumu. Rekomendéjam uzlabot darbinieku konsultéSanas un profesionalas zinasanas, lai
klienti varétu sanemt konsultaciju par sev intereséjoso tému no visiem VPVKAC darbiniekiem. Erti
pieejami ieksgjie konsultaciju riki (telefons vai tieSsaistes cats) ir vél viens veids, ka sniegt
darbiniekiem palidzibu sarezgitas situacijas. Lai gan vértéjums aspektd “darbinieks izmanto
pieejamos vizualos paliglidzeklus, lai klientam klGst skaidrs, ka jarikojas” pédéjos gados ir
uzlabojies, rekomendéjam darbiniekus mudinat sniegt informaciju klientiem caur
vizualajiem paligrikiem, sniegt darbiniekiem piemérus, ka sadi pieméri var palidzét to
apkalposanas procesa.

Konsultésanas procesa nosléguma vélams VPVKAC darbiniekiem atgadinat, ka ir svarigi
paintereséties, vai klients visu ir sapratis un turpmak zinas, ka pielietot iegiitas zinasanas,
ka ari ka izveidot e-parakstu un e-adresi. Seviski batisks ir Sis faktors, lai nodrosinatu so
risinagjumu izplatisanos starp VPVKAC auditoriju, kas vid€ji ir vecaka un ar zemakiem ienakumiem.
Tapat arl jaatgadina, ka darbiniekiem obligati laipni jaatvadas no klienta (atvadu fraze "Uz
redzésanos”, "Visu labu” u.tml., demonstré labvéligu attieksmi, uzsmaida u.tml.), ka arf jasniedz
atgadinajums, ka klients var atkartoti vérsties pakalpojuma iegisanai vai neskaidro
jautajumu noskaidrosanai. Sos aspektus ir svarigi uzlabot, jo vél arvien ir darbinieki, kuri tos
neievéro vai ari ievéro dalgji.

Pozitivi, ka 2022. gada daléji ir uzlabojusies aspekti, kas saistiti ar noradém. Pétijuma tika secinats,
ka gandriz visus klientu centrus ir viegli atrast un ieeja tajos ir viegli pamanama, tacu lidzigi ka
2017.-2021. gada, rekomendéjam izvietot norades iekstelpas, lai klientiem butu vieglak
orientéties (skaidras norades vai labi parredzams, kur jadodas vai kur ko atrast), nebdtu jazvana
VPVKAC darbiniekiem (vai darbiniekiem nebatu janak pretim klientam).

20



1. pielikums

Noslépumaina klienta vizite - scenarijs un novéertéjuma anketa

Izlase: kopuma tiks veiktas 20 vizites visa Latvija. Izlase tiks precizéta pirms pétijuma veikSanas
2022. gada maija, lai ieklautu jaunizveidotos VPVKAC.

Valoda: latviesu vai krievu
Metode: Mystery Shopping jeb Noslépumaina klienta metode

Mérkis: novértét apkalposanas procesu VPVKAC, tai skaita Valsts parvaldes klientu apkalposanas
rokasgramatai)

VPVKAC sniegtie pakalpojumi ir informésana par pakalpojumiem, pakalpojuma pieteikuma
pienemsana un atbalsts e-pakalpojumu lietosana.

SCENARLS
Konsultacija par gada ienakuma deklaracijas iesniegsanu Valsts ienémumu dienestam.

Klients dodas uz valsts un pasvaldibas vienoto klientu apkalposanas centru (turpmak - VPVKAC),
lai noskaidrotu, ka iesniegt gada ienakumu deklaraciju Valsts ienému dienesta.

Klients nesveicina darbinieku, sarunas sakuma nogaida 3-5 sekundes, ja darbinieks nesveicina,
klients izsaka sava apmeklejuma iemeslu: saka, ka vélas uzzinat, ka iesniegt ledzivotaju ienakumu
deklaraciju.

Sarunas gaita klients sarunu Jauj vadit darbiniekam — neuznemas sarunas iniciativu. Dod iespéju
darbiniekam uzdot jautajumus.

Vizites galvenais mérkis ir novértét klientu apkalposanu un darbinieku izpalidzibu (konsultéjot par
ledzivotaju ienakuma deklaracijas iesniegsanu).

Darbiniekam ir jaizjauta klients par klienta situaciju un vélmém, ka ari jaizskaidro, ka iesniegt gada
ienakumu deklaraciju elektroniski, izmantojot EDS (elektroniskas deklarésanas sistémuy).

Kopuma vizites laika ir janovéro VPVKAC vide (telpas), darbinieka darba vieta; aréjais izskats;
apkalposanas stils. Ka arm janovérté visi apkalpoSanas procesa posmi: sasveicinasanas un
atvadiSanas; sarunas vadi$ana; sarunas saturs un attieksme pret klientu.

VPVKAC atrasanas vieta, adrese, darba laiks:

NOVERTESANAS ANKETA

Pamatinformacija:

Vizites datums:

lerasanas laiks VPVKAC: __ :
Darbinieku skaits VPVKAC (redzami zalé):
Klientu skaits, ienakot VPVKAC:
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Gaidisanas laiks rinda (mindtes): __ :

Apkalposanas situacijas ilgums (minates): __:_

Klientu apkalposanas novértéjums

Vizite

VPVKAC VISPAREJAIS VERTEJUMS (10% no kopéja vértéjuma)

Q02 VPVKAC visparéjs vertéjums (vertéejums ja — 100%, ne — 0%)

VPVKAC ir viegli atrast

VPVKAC ir atverts atbilstosi noraditajam darba laikam

Klientam ir érta pieklasana VPVKAC (pamanama norade pie ieejas, érta ieeja — nesagada
grutibas iek|at eka)

Pie VPVKAC ir automasinas stavvieta apmeklétajiem

lekStelpas ir viegli orientéties (skaidras norades vai labi parredzams, kur jadodas vai kur
ko atrast)

Klientam ir patikami uzgaidisanas apstakli (mébelu izvietojums, értums)

VPVKAC telpas ir tiras, sakoptas

Klientiem ir pieejami informativie izdales materiali (bukleti u.tml.)

Redzama vieta ir novietots informativais plakats/-i par centra darbibu

Klientiem ir pieejams dators/-i

Darba vieta ir kartiga, uz darbinieka galda nav redzamas nekadas personigas lietas — tiek
ievérots ta saucamais “Tira galda princips”

Uz darbinieka galda nav redzami iepriekséjo klientu dokumenti un nav redzama citu
klientu personiga informacija. Ja dokumenti ir, tad tie ir apgriezti ar balto pusi uz augsu

APKALPOSANAS PROCESS (40% no kopéja vértéjuma)

QO3 Klientu sagaidisana (véertéjums ja — 100%, né — 0%)

Darbinieks pamana ienakuso klientu (paskatas, nodibina acu kontaktu)

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 apsésties

Darbinieks pirmais sveicina klientu

Darbinieks aicina apsésties klientu

Darbinieks vardos pauz gatavibu sadarboties (pieméram, "Labdien. Ka varu Jums
palidzét?")

Q04 Laipniba, pieklajiba, uzvediba (vértéjums ja — 100%, née — 0%)
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Apkalposana ir laipna

Apkalposanas ir pieklajiga (pieméram, attieksme ir cienpilna, pietiekami lietiska)
Neverbala komunikacija liecina par atvértibu, vélmi sadarboties (pieméram, darbinieka
skatiens vérsts uz apmeklétaju, sejas izteiksme ir laipna, uzmaniga, kermena valoda liecina,
ka darbinieks nav fokuséts uz ko citu (novérsies, pagriezis muguru u.tml.))

Darbinieks klausas uzmanigi, nepartraucot klientu



e Darbinieks nenovérsas, lai veiktu kadu ar pakalpojuma sniegSanu nesaistitu darbibu
(pieméram, sarunai ar kolégi par ar darba pienakumu veikSanu nesaistitam lietam; ja
darbiniekam jaatbild uz telefona zvanu, tad informé un atvainojas klientam, ka uz bridi
janoveérsas u.tml.)

e Darbinieks ir atsaucigs (apstiprina, ka saprot klientu/ fokuséjas un reagé uz klienta
stastijumu)

e Darbinieks ir pozitivi noskanots, uzsmaida

e Darbinieks klientu apkalposanas laika neéd, nedzer

QO01 Darbinieka vards, uzvards, izskats
1. Ir varda karte (ap kaklu), ID karte, vai galda karte (100%)

2. Ir varda karte (ap kaklu), ID karte, vai galda karte, bet nav salasama (aizsedz mati, apgérbs u.t.t.)
(50%)

3. Nav varda kartes (0%)

e Darbinieks ir térpies lietiska apgérba (vértéjums ja — 100%, né — 0%)

Q05 Atvadisanas beigas (vértéjums ja — 100%, né — 0%)

"

e Darbinieks laipni atvadas no klienta (atvadu fraze “Uz redzésanos”, “ labu” u.tml,
demonstré labvéligu attieksmi, uzsmaida u.tml.)
e Darbinieks atgadina, ka klients var atkartoti vérsties pakalpojuma iegtsanai vai neskaidro

jautajumu noskaidrosanai

KONSULTESANAS PROCESS (50% no kopéja vértéjuma)

Q06 Vajadzibu izzinasana (vértejums ja — 100%, né — 0%)

e Uzdod atvérta tipa jautajumus (uzdod jautajumus ta, ka klients nevar atbildét tikai ja/né,
bet ir spiests izklastit savu vajadzibu plasak)

e Uzdod papildus precizéjosus jautajumus par klienta situaciju

e Darbinieks vada sarunu un veicina dialoga veidosanos, uzdodot jautajumus klientam,
iesaistot saruna

Q07 Informacijas sniegsanas stils (vértéjums ja — 100%, né — 0%)

e Darbinieks runa vienkarsa un korekta valoda (bez Zargona, nesaprotamiem saisindjumiem
vai nepaskaidrojot sarezgitus izteikumus)

e Darbinieks pieskanojas klienta runas ieradumiem (tempam, skaJumam tada méra, lai
klientam ir viegli uzklausit un saprast darbinieku)

Q08 Konsultésana, profesionalas zinasanas (vértéjums ja — 100%, né — 0%)

e Darbinieks parzina klientu intereséjoso tému — klients sanem konsultaciju par ledzivotaja
ienakuma deklaracijas iesniegsanu

e Tiek paskaidrots, kas klientam ir jadara (klientam k|Ust skaidrs, ka jarikojas)

e Nelieto frazes “nezinu / nevaru pateikt” / “nav iespéjams” — ja uzreiz nevar atbildét, tad
noskaidro vai iesaka informacijas avotu, kur to var noskaidrot

e Darbinieks izmanto pieejamos vizualos paliglidzek]us, lai klientam k|Ust skaidrs, ka jarikojas

Q09 Pakalpojuma sniegsanas noslegums (vértéjums ja — 100%, né — 0%)
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e Darbinieks paintereséjas, vai klients visu ir sapratis un turpmak zinas, ka iesniegt
iedzivotaju gada ienakumu deklaraciju.

KOPEJAIS VIZITES NOVERTEJUMS
VPVKAC klientu apkalposanas procesa kopéjais novért&jums.

Lietas, kuras ir nodrosinatas visaugstakaja liment:

Lietas, kuras noteikti nepiecieSams uzlabot, konsultéjot par iedzivotaju gada ienakuma
deklaracijas iesniegsanu:
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Noslépumaina klienta vizites komentari

Lietas, kuras ir nodrosinatas visaugstakaja limeni

2. pielikums

Lietas, kuras noteikti nepiecieSams uzlabot,
konsultéjot par gada ienakumu deklaracijas
iesniegSaNu

7x Specialista zinasanas augsta limen1. Apkalposana laipna Tehniskie jautajumi-datoram nebija pele, bija japarsézas pie
cita datora, kuram bija japieslédz klaviatira.
7y Specialisti ir zinosi, lietiski. Apkalposana ir atra, bet tas ir Viss bija labi, skaidri, saprotami.
saprotams, jo rinda ir citi apmeklétaji.
Darbinieki laipni, pozitivi. Jautat klientam vai viss ir skaidrs, vai nepiecieSami vizualie
V4 materiali.
7T Viduveji Specialista lielaka ieinteresétiba, un japiedava palidziba.
Specialists uzreiz nosatija uz nepiecieSsamo VID daly, lai Darbinieks noradija, ka ir iespéja panemt Nr.(pierakstities) uz
VX uzzinatu par deklaraciju. Arpus kabineta uzgaidama telpa, Viss VID konsultaciju, aizveda lidz VID specialistam, kurs laipni
kartigs. sniedza informaciju. Nebija redzams dators, kuru klients
varétu izmantot.
Attieksme laipna, lietiska. Nepiedavaja iespéju iesniegt deklaraciju. leteica iet aiz stara
vy uz VID. VID ir pieraksti, bet var méginat gaidit brivu laiku. KAC
nebija redzams dators, ar kura palidzibu tiktu paradits ka
iesniegt un pievienot cekus.
Darbinieks atvérts, laipns. Profesionali iesaka, ko darit, ka labak. | Izmantot vizualos, informativos materialus.
74 Patikama komunikacija un vide, noteikti apmeklétu So iestadi
vélreiz.
Darbiniekam ir nodrosinata darba vieta Klients konsultaciju nesanéma, jo darbinieks sita uz
VT biblioteku (kura atrodas cela pretéja pusé apm. 50-75m), kur
zinasot labak un piejams dators. Plkst. 10:10 KAC slégts. Otrs
apmekléjums plkst. 11:11 - klients precizé darba laiku, kur




Lietas, kuras ir nodrosinatas visaugstakaja limeni

Lietas, kuras noteikti nepieciesams uzlabot,
konsultéjot par gada ienakumu deklaracijas
iesniegSaNu

darbinieks atbild, ka bija apspriede (uz slégtajam durvim
pazinojums nekads nebija). Klienta sajata, ka darbinieks neko
nezina, un necensas risinat klienta jautajumus.

RX Laipns, atsaucigs darbinieks. Patikamas, értas telpas. Nav Tstas skaidribas kadus pakalpojumus var sanemt.
RY Laipni darbinieki, kuri uzruna ierodoties KAC Nebija jatama vélme iedzilinaties klienta jautajuma. Diezgan
"vésa" attieksme.
Viss bija |oti labi. Konsultante, Sanita Pole, laipna. Klienta dators | Nav iebildumu, bija profesionali.
RZ uz doto bridi nestradaja, bet konsultants uzrakstija pilnvaru, un
visu izdarija sava datora.
RT Profesionals darbinieks. Tika sniegta ari papildus informacija. Zenta Bite - vairak sadus darbiniekus!
leejot éka uzrunaju darbinieci, kura pasauca konsultantu. Laipni | Komunikacija sava starpa, jo tika kadam zvanits ar jautdjumu
X un atsaucigi. Piedavaja izmantot datoru. leteica deklaraciju sakt | par cekiem, bet nebija atbildes, tika iedota vizitkarte.
ar vecako gadu, ka ari noteikti pievienot cekus. leteica
pieteikties pie VID specialista.
LY KAC neapkalpo augstakaja liment Japaaugstina profesionalitate visos jautajumos
Specialista vélme palidzt, izskaidrot. Klientam tika piedavata Vienigais uzlabojums: klientam vieglak orientéties
Lz iespéja atsatit ieskanétu Cekuy, lai palidzétu. Tika paradits ka telpas+norades
klients pats var stradat EDS.
0T Klients nav apmierinats ar apkalposanu NepiecieSams ieaicinat kabineta - konsultacija notika par
kabineta slieksni.
KX Viss bija tirs un kartigs. Darbiniece laipna. Viss bija labi!
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VPVKAC

Lietas, kuras ir nodrosinatas visaugstakaja limeni

Telpas viegli atrast, tiras. Pieejami bukleti, plakati. Apkalposana

Lietas, kuras noteikti
konsultéjot par gada
iesniegSaNu

Neizrada iniciativu izskaidrot.

nepiecieSams uzlabot,
ienakumu deklaracijas

KY .
laipna.
KZ Specialists zinoss, |oti atsaucigs. Kopéjais vértejums pozitivs.
KT Atsauciba, Izpalidziba, laipniba no darbinieka puses. NepiecieSami vizualie, informativie materiali.
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