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PETIJUMA UN IZLASES APRAKSTS

PETIJUMA
PASUTITA]JS

PETIJUMA
VEICE]JS

PETIJUMA
MERKIS

MERKA GRUPA

IZLASE

APTAUJAS
METODE

INTERVESANAS
LAIKS

APRAKSTOSA PAZIME

Viedas administracijas un regionalas attistibas ministrija

Tirgus un socialo pétijumu centrs "Latvijas Fakti"

Noskaidrot Valsts un pasvaldibas vienotaja klientu apkalpo$anas
centra (VPVKAC) darbinieku apmierinatibu ar sava amata
pienakumu izpildi, veicino$iem un kavéjosiem apstakliem un
resursiem $o pienakumu izpildei.

Valsts un pasvaldibas vienotaja klientu apkalpoSanas centros
stradajosie pasvaldibu darbinieki

121 respondents.

Respondentu atlase tika veikta, izmantojot timeklvietné
pakalpojumucentri.lv piedavato VPVKAC kontaktinformaciju, nostutot
uzaicindjumu piedalities aptauja katram klientu apkalpoSanas
centram.

Aptauja tika veikta, izmantojot CAWI (tie$saistes intervijas) metodi.

22.10.2024. - 06.11.2024.

PAZIMES RAKSTUROJUMS IPATSVARS (%)
Rigas PR 7%
Vidzemes PR 43%
Kurzemes PR 12%
Zemgales PR 19%
Latgales PR 20%
Lidz 1 gadam 7%
11lidz 4 gadus 21%
51idz 9 gadus 17%
10 un vairak gadus 56%




TERMINI UN SAISINAJUMI

VPVKAC — Valsts un pasvaldibas vienotais klientu apkalpoSanas centrs;
CAWI (angl. Computer Assisted Web Interview) — tieSsaistes intervijas jeb internetaptauja;

eID — FElektroniska identifikacijas karte, personu apliecinoSs dokuments, ar kuru var
apliecinat savu identitati un tiesisko statusu, gan klatien€, gan attalinati — interneta vidg;

EDS — Elektroniskas deklaréSanas sisteéma;

IT — informacijas tehnologijas;

LAD — Lauku atbalsta dienests;

NVD — Nacionalais veselibas dienests;

PMLP - Pilsonibas un migracijas lietu parvalde;

VARAM - Viedas administracijas un regionalas attistibas ministrija;
VID — Valsts ienémumu dienests;

VSAA — Valsts socialas apdroSinasanas agentiira;

VI — Veselibas inspekcija.




KOPSAVILKUMS

Lidziga aptauja tika veikta ar1 2023. gada no novembra lidz decembrim, iegtstot kopuma 123
respondentu atbildes, un 2022. gada vasara, kur uz anketas jautajumiem atbildeja 11 VPVKAC
darbinieki. Lai gan parak zema respondentu skaita del $1 gada aptaujas rezultatus nevar
salidzinat ar 2022. gada datiem, salidzinajumus iesp&jams veikt ar pagajusa gada atbildém.
P&dgjo divu gadu petijumos darbinieki sniedza vert§jumus par darba saturu, slodzi un kvalitati,
komunikaciju un sadarbibu ar valsts un pasvaldibu iestazu darbiniekiem, iek$€jo komunikaciju
un informacijas apriti, macibam, subjektivajam sp&jam apkalpot klientus dazados sazinas
kanalos un gatavibu sniegt konsultacijas par e-pakalpojumiem un e-rikiem.

Aptaujas dalibnieki vispargji ir apmierinati ar savu darbu VPVKAC, 93% sniedzot pozitivus
vertgjumus — 67% darbinieku noradija, ka ir drizak apmierinati ar darbu VPVKAC un 26%
atzimgja, ka ir loti apmierinati. Salidzinot ar 2023. gada rezultatiem, par 6% mazinajies
ipatsvars darbinieku, kuri ir loti apmierinati ar darbu VPVKAC, pieaugot drizak apmierinato
respondentu Tpatsvaram.

o Lielaka dala pétito faktoru tikuSi vertéti atzinigi gan Sogad, gan pagajusogad,
parsniedzot pozitivo vert§jumu 90% Ipatsvaru. Visaugstakie vertgjumi sniegti
komunikacijai ar klientiem un sadarbibai ar citu iestazu un pasvaldibas darbiniekiem.
Kopuma jasecina, ka darbinieki faktorus verte lidzigi ka pagajusogad, un ir iesp&jams
noverot tikai nelielas atskiribas.

e Viskritiskak tika vertetas tiesi piemaksas par darbu apkalposanas centra, uzskatot tas par
nesamérigam ar darba slodzi — §1 probléma nav risinata kop$ pagajusa gada pétijuma,
un trauc€jumi datorsist€ému darbiba, péc respondentu domam, ir pasliktinajusies, kas,
iesp€jams, mazinajis apmierinatibu ar darbu. Apmierinatibu varétu ietekmét art groza
ieklauto pakalpojumu klasts, kas klust arvien plasaks neatkarigi no atalgojuma un
darbinieku sp€jas tos apgt un sniegt kvalitativi.

Darbiniekiem bija nepiecieSams ar1 izvertet, cik personigi svarigi ir dazadi faktori darbam
VPVKAC, un katrs no ieklautajiem faktoriem vairak neka 95% gadijumu tika vertets ka drizak
svarigs vai loti svarigs.

Aptaujatie klientu apkalpoSanas centru darbinieki tika aicinati no sava skatpunkta izvertet
dazadus ar darba saturu, slodzi un kvalitati saistitus jautajumus. Respondenti sniedza vertejumu
par darba apstakliem, izpratni par darba pienakumiem un mérki, VARAM sniegtajiem
materialiem, personigajam zinasanam, prasmém un komunikaciju ar klientiem, ka ar par
darbam VPVKAC izstradatas informaciju tehnologijas sistémas darbibu. Kopuma iesp&jams
secinat, ka VPVKAC darbinieki ir apmierinati ar minétajiem faktoriem, respondentiem sniedzot
pozitivus verte§jumus vismaz 90% gadijumos par 11 no 12 ieklautajiem indikatoriem.

e Vispozitivakas atsauksmes ir komunikacijai ar VPVKAC klientiem, to pozitivi vertéja
visi aptaujas respondenti. Tapat 95% darbinieku ir apmierinati ar darba apstakliem,
pieméram, iekartojumu, temperatiru, tacu atsevisSkos apkalpoSanas centros ir problémas
ar apkuri, troksni no arpuses un darba vietas izméru.

e Kritiskakie vertgjumi izteikti par VPVKAC vadibas datorsisttmu — vairak neka
desmitdala jeb 14% darbinieku to verté drizak vai loti slikti. Respondentu komentaros
visbiezak tiek izceltas sisteémas darbibas un autorizacijas kltidas un tas neparskatamiba.
Datorsisteémas darbibas traucgumi ir prioritari risinama probléma un Skeérslis darba
veiksSana, jo lielako dalu pakalpojumu kops digitalizacijas uzsakSanas visértak ir sniegt
tiesi elektroniski.



e Lai gan kopuma ari darba slodze, apvienojot pienakumus paSvaldiba ar darbu
VPVKAC, vértéta pozitivi, tika izteikta kritika par pakalpojuma groza apjomu, noradot,
ka to nav iesp€jams pilnvertigi apgiit un piedavat, it ipasi ja nepiecieSams veikt ari citus
darbu. Butiski nemt vera, ka tas rada parslodzes un izdegSanas riskus, turklat darbinieki
nevar nepiecieSamaja limeni ieguldit laiku un energiju ar pamatdarba. Darbinieka
parslodzes risku var mazinat iespgja tikt nepiecieSamibas gadijuma aizvietotam, tacu
daudzos apkalpoSanas centros ir tikai viens darbinieks.

e Darbiniekiem bija péc dazadiem krit€rijiem jaizveérteé art VARAM sniegtie materiali.
Kopuma respondenti izteicas pozitivi par materialiem — vairak neka 90% gadijumu
darbinieki atzinigi vértja gan to pietickamibu, gan saprotamibu, gan aktualitati. Tika
izteiktas kritiskas piezimes par to, ka dazkart materiali netiek laikus atjauninati un rada
neskaidribu par to, kura informacija ir aktualaka.

Respondentiem tika uzdoti ari jautajumi par to, ka veért€jama sadarbiba ar citam iestadém un to
darbiniekiem. Aptaujatie respondenti sniedza veértéjumu par darba VPVKAC piemaksu, kolégu
sp&ju nepiecieSamibas gadijuma darbinieku aizvietot, ka ar1 vertgja dazadus komunikacijas un
sadarbibas faktorus. VPVKAC darbinieki ir apmierinati ar minétajiem faktoriem,
respondentiem sniedzot vertéjumus drizak labi vai loti labi vismaz 90% gadijumos par 8 no 10
ieklautajiem indikatoriem.

e Visaugstak vértéta ir sadarbiba ar pasvaldibas kolégiem, kur pozitivas atbildes atzimé&ja
100% respondentu. 98% darbinieku pauz atzinibu ar1 par sadarbibu un atbalstu no valsts
iestazu, kuru pakalpojumus pastarpinati sniedz ari VPVKAC, parstavjiem. Pozitivi tiek
vertéta arm dazada veida komunikacija ar VARAM kontaktpersonam, aptuveni 93%
darbinieku sniedzot atzinigus vért€jumus. Darbinieki noradija, ka nepiecieSama tieSaka
iesaiste VPVKAC darbiba un uzlabojumi problému risinasanas procesa.

e Izteikti kritiski verteta ir pasvaldibu piemaksa par darbu VPVKAC —to ka loti vai drizak
sliktu verte 43% aptaujato darbinieku. Negativais veért€jums sniegts tapéc, ka piemaksu
nav vispar, ka tas ir nesamerigi zemas, nemot veéra slodzi, vai to aprékinaSana nemta
vera tikai nemainiga dala, nevis kvantitate un kvalitate, piem&ram, apkalpoSanas
gadijumu skaits vai apkalpoSanas laiks. Tapat 24% darbinieku nav apmierinati ar cita
veida atbalstu no pasvaldibas, noradot, ka tada nav bijis vispar.

e Ventspils digitala centra (VDC) darbinieku sniegtais atbalsts kopuma atzits par labu,
taCu atkartoti kritizéta centra izstradata VPVKAC datorsistema.

Aptaujatajiem darbiniekiem tika ltgts sniegt vertejumus ari par iekS€jo informaciju un
komunikaciju, ieklaujot tadus faktorus ka iesp&ju paust savu viedokli, informacijas aprites
procesu un gada atskaites veidoSanu. Respondenti sniedza augstus vertéjumus, vairak neka 90%
gadijumos atzimg&jot pozitivas atbildes, par 3 no 4 ieklautajiem indikatoriem, liecinot par
vispargju apmierinatibu ar iek$&jo komunikaciju.

e Aptuveni 93% aptaujas dalibnieku izteica pozitivus vert§jumus gan par iesp&ju paust
viedokli VPVKAC vadoSajiem darbiniekiem, gan VARAM kontaktpersonam, gan par
savstarpgjo informacijas apriti. Tika noradits, ka pasvaldibai un VARAM lielaka méra
jaiesaistas VPVKAC darba organizéSana, pieméram, nodroSinot darbinieka
aizvietoSanu atvalinajuma un slimibas gadijuma, ka arT regulari jaapzina apkalpoSanas
centru darbiba klatien&.

e 12% darbinieku noradija, ka drizak slikti vai loti slikti vérte gada atskaites veidoSanas
procesu, atzistot, ka gada atskaites izstrad€ nepiedalas, vai kritiz€jot komunikacijas
problémas ar gramatvedi.



Pedgjais faktoru bloks, kuru VPVKAC darbinieki tika aicinati novertet, ieklava dazadus ar
macibam saistitus aspektus — to praktisko veértibu, atbilstibu vajadzibam un iesp&jam uzlabot
prasmes, zinasanas darba VPVKAC veikSanai. Salidzinot citu faktoru grupu veértgjumus,
aptaujatie darbinieki ar macibam saistitos aspektus vert€ja visaugstak, visiem 3 ieklautajiem
faktoriem iegiistot vismaz 95% pozitivu vert&jumu.

e Darbinieki noveérte to, ka macibas tiek veiktas regulari un pastavigi, piedavajot iesp&ju
gan iegit jaunas zinaSanas un prasmes, gan nostiprinat esosas; tika izcelta arT iesp&ja
macibas noklausities ieraksta. Aptaujas dalibnieki noradija, ka véletos, lai macibas
notiktu biezak, it 1paSi klatiene, un lai tas biitu saturiski pieejamas ari jauniem
darbiniekiem. Darbinieki novertétu vairak macibu par klientu apkalposanu, uzsverot
neizpratni par to, ka rikoties nestandarta situacijas.

e Lai gan macibas ir noderigas daudzos aspektos, tas nesp&j kompenset problému ar parak
plaso pakalpojumu grozu, kas VPVKAC darbiniekiem janodroSina. Regulara macibu
apmekléSana nesniedz pilnvertigas zinaSanas par sniedzamajiem pakalpojumiem, jo to
ir Joti daudz un to pieprasijums ir krasi atskirigs.

Darbiniekiem bija nepiecieSams novértét savas prasmes apkalpot VPVKAC klientus dazados
sazinas kanalos, ka neklatiené — telefoniski vai elektroniski —, klatiené un pa pastu. Kopuma
vairak neka 90% aptaujas dalibnieku personigas apkalpoSanas prasmes novert€ja drizak labi vai
loti labi neatkarigi no sazinas veida.

e Lielakais Tpatsvars negativu veért€§jumu jeb 7% tika atzZim&ts par prasmém apkalpot
klientus pa pastu, kas, visticamak, saistits ar to, ka tikai 8% darbinieku apkalpo klientus
sada veida. Darbinieki visbiezak klientus konsulté klatieng, to darot visiem aptaujas
dalibniekiem, un gandriz treSdala respondentu apkalpo iedzivotajus telefoniski.

e Tikai 47% darbinieku komunikacija ar klientiem regulé dazada veida paSvaldibas
noteikti dokumenti, piem&ram, amata apraksts, €tikas kodekss vai klientu apkalpoSanas
rokasgramata, noteikumi.

Aptaujas dalibnieki tika aicinati sniegt vért€jumu savai gatavibai apkalpot un konsultét klientus
par elektroniskajiem pakalpojumiem un rikiem kopuma, ka arT par eID karti, e-parakstu un e-
adresi. Kopuma 94% darbinieku norada, ka vinu gataviba apkalpot klientus par e-
pakalpojumiem ir drizak laba vai loti laba. 12% darbinieku atzina, ka nav gatavi konsultét
klientus par e-adreses lietoSanu, jo tas nav pieprasits pakalpojums.

e Respondenti ka problematisku atzist datorsisteému, tai skaita latvija.gov.lv, darbibu,
iedzivotaju nevéléSanos vai negatavibu patstavigi izmantot e-pakalpojumus un zemo
digitalo zinasanu un prasmju Itmeni sabiedriba.

e Lai gan vairakums respondentu uzskata, ka ir gatavi konsultét klientus gan par e-adresi,
gan e-parakstu, gan elD karti, tiek minétas daudzas rikiem kopgjas problémas:

a) Biezi vien netiek panemti 11dzi vai ir pazaudeéti elD kartes PIN kodi, liedzot piekluvi
ar1 e-adresei un e-parakstam.

b) VPVKAC klientiem dazkart nav nepiecieSamo tehnisko lidzeklu minéto
pakalpojumu sanemsanai.

¢) Ar latvija.gov.lv vai e-parakstu saistitas darbibas tiek uztvertas ka parak sarezgitas,
nesaprotamas, un to darbiba médz bt traucéeta.

d) Vairaki darbinieki noradija nepiecieSamibu péc e-pakalpojumu un e-riku demo jeb
izméginajuma versijam.



IETEIKUMI

Parskatit VPVKAC darbinieku atalgojuma aprékinasanas sistému un nodroSinat, ka par
darbu tiek sanemta piemérota samaksa. Svarigi izstradat piemaksu sistému tada vieda, lai
tiktu nemts vera art apkalpoSanas gadijumu skaits un ilgums, jo atseviskas paSvaldibas tiek
maksata tikai nemainiga dala neatkarigi no ieguldita darba. Darba samaksas vienlidzibu
varétu veicinat, nosakot aprékinasanas principus saisto$os noteikumos.

Apsvert VPVKAC sniegta pakalpojumu groza klastu un piedavat, pieméram, tikai tos
pakalpojumus, kuri ir pieprasitakie, jo darbinieki apvieno darbu VPVKAC ar otru darbu
pasvaldiba, citstarp liedzot pilnvertigi apgit visus ieklautos pakalpojumus.

a. lespgjams risinajums butu pakalpojumu groza samazinaSana un to parnesana uz
vispargju zvanu centru, kura palidzibu iedzivotaji varétu lugt arT apmeklgjot klientu
apkalpoSanas centru.

b. Parliecinaties, ka valsts iestades sniedz tam paredz€tos pakalpojumus iesp&ju
robezas, retak novirzot iedzivotajus uz VPVKAC, kad tas nav nepiecieSams.

c. Piedavat piekluvi video materialiem par to, ka sanemt dazada veida pakalpojumus,
mazinot nepiecieSamibu meklét atbalstu VPVKAC.

Nodrosinat, ka VPVKAC darbinieka pienakumus vienmér ir iesp&jams uz noteiktu laiku
izpildit vismaz vienai citai personai, ka tas ir noteikts “Noteikumos par valsts parvaldes
vienoto klientu apkalpoSanas centru veidiem, sniegto pakalpojumu apjomu un pakalpojumu
sniegSanas kartibu”.

Pilnveidot vadibas datorsistémas un citu informacijas tehnologiju sistému nepartrauktu
darbibu, veicinot sisteému lietoSanas draudzigumu, neparprotamibu un skaidribu. Sisteému
darbibas traucg€jumu gadijuma janodroSina atra atbilde, risinajums un atbalsts.

Organizét biezakas apmacibas VPVKAC darbiniekiem gan jaunu zinasanu un prasmju
apguvei, gan to papildinaSanai, koncentr&joties ar uz dazada veida, tai skaita nestandarta,
klientu apkalpoSanas situacijam un to risinajumiem.

Izglitot sabiedribu par e-pakalpojumiem un e-rikiem, lai veicinatu parliecibu par
elektronisko resursu izmantoSanu un nozimigumu, ka ar1 to butibu un mérkiem. Svarigi
nodro$inat tehnisko aprikojumu publiskas vietas, jo dalai iedzivotaju nav pieejami
nepiecieSamie resursi, ka internets, dators, telefons vai eID karSu lasitajs.

VARAM un paSvaldibam intensivak iesaistities VPVKAC darba kopuma, tai skaita ta
organiz€Sana un uzraudziSana, regulari kontaktjoties ar klientu apkalpoSanas centra
darbiniekiem, ka art uzklausit komentarus, viedoklus, problémas, lai tas risinatu operativi.



REZULTATI

1. Apmierinatiba ar darbu

Atbildot uz jautajumu par to, cik liela mera darbinieks ir apmierinats ar savu darbu VPVKAC,
kopuma tika sniegtas pozitivas atbildes. 67% aptaujas dalibnieku noradija, ka ir drizak
apmierinati ar darbu apkalpoSanas centra, kamer 26% ir loti apmierinati, turpretim tikai 7%
respondentu atzina, ka darbs VPVKAC neapmierina. Darbinieku apmierinatibas raditajs
vispargji ir palicis nemainigs kops pagajusa gada aptaujas, nedaudz palielinoties Ipatsvaram
aptaujato, kuri ir drizak, nevis loti apmierinati ar darbu. Vid&jais apmierinatibas raditajs skala
no 1 [idz 4 ir 3,2 gan §1 gada, gan 2023. gada aptauja.

Salidzinot apmierinatibas vertéjumus péc respondenta planosanas regiona, iespéjams secinat,
ka darbinieki visvairak apmierinati ar darbu VPVKAC ir Latgalé (vid&jais vertejums — 3,4),
kamer Vidzemes planosanas regiona, kura tika iegits lielakais ipatsvars atbilzu, vid€jais raditajs
ir 3,1. Lai gan zemakais vidgjais vert&jums ir Rigas planosanas regiona, zema atbilzu skaita d&]
nav korekti tos salidzinat ar citu regionu rezultatiem. Tapat japiebilst, ka nav biitisku atskiribu
starp darbiniekiem ar dazadu darba stazu pasvaldiba, Iidz ar to amata pavaditais ilgums nav
uzskatams par faktoru apmierinatiba ar darbu.

Nemot vera talakajas nodalas aprakstito jautajumu rezultatus, iesp&jamie faktori, kas ietekmée
darbinieku apmierinatibu ar darbu, ir atalgojums, atbalsts no pasvaldibas, darba slodze, it Tpasi
sniedzamo pakalpojumu groza klasts, ka arT problematiska vadibas un e-pakalpojumu
datorsistému darbiba — kritiskak vertétie darba VPVKAC aspekti.

1. attels.
VPVKAC darbinieku apmierinatibas ar darbu atbilZu sadalijums, vidéjais vértéjums dazados
gados un plano$anas regionos

Kopuma, cik liela méra Jus esat apmierinats/-a ar Vidéjais vértéjums
savu darbu Valsts un pasvaldibas vienotaja klientu (no 11idz 4, kur 1 - pilniba neapmierinats un 4 - pilniba apmierinats)
apkalposanas centra?
s =12y [ 5
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2. Dazadu faktoru svarigums darba VPVKAC

Petijuma iegiitie rezultati liecina, ka visi ieklautie faktori, saistiti ar darba saturu, slodzi un

kvalitati, ir svarigi VPVKAC darbiniekiem, un to nozimigums ir nemainigs kop$ 2023. gada.

Ipasi jauzsver verteéjumi par vadibas datorsistémas draudzigumu un pastavigu, stabilu darbibu,

jo minétie faktori ir bitiski klientu apkalpoSanai un konsultéSanai par valsts un pasvaldibu
pakalpojumiem, kas kliist arvien digitalizeti.

2. attéls.

Dazadu ar darba saturu, slodzi un kvalitati saistitu faktoru svarigums darba VPVKAC

Dazadu ar DARBA SATURU, SLODZI UN KVALITATI saistitu
faktoru svarigums VPVKAC
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platiba, temperattra, atpatas telpas)

3.7

|

S 1%
Vienota klientu apkalposanas centra
pakalpojumu vadibas datorsistéma
darbojas bez probléemam

1%

|
||

Pakalpojumu vadibas datorsistema

ir lietotajam draudziga e

|
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Aplikojot attela redzamos datus, iesp&jams secinat, ka, Iidzigi faktoriem par darbu kopuma, art
sadarbiba ar citu iestaZzu un paSvaldibu darbiniekiem ir svariga darbam VPVKAC. No
jautajumu kopa ieklautajiem faktoriem svarigakais ir paSvaldibas veiktas piemaksas pie
pasvaldibas pamatdarba algas, kas, p&c darbiniecku domam, ir viena no bitiskakajam
problémam darba VPVKAC. Salidzinot v&rtejumus ar ieprieks veiktajos petijumos ieglitajiem
rezultatiem, faktoru svarigums nav mainijies.

3. attels.
Dazadu ar sadarbibu ar citu iestaZu darbiniekiem saistitu faktoru svarigums darba VPVKAC

Dazadu ar SADARBIBU AR CITAM IESTADEM UN
PASVALDIBAS KOLEGIEM saistitu faktoru svarigums VPVKAC

4%

Vidgjais vértéjums

Sadarbiba ar Viedas administracijas
un regionalas attistibas ministrijas
kontaktpersonu\ -am kopuma

3.6

|

Vai pagvaldiba veic piemaksu 3%
pie darba algas par Vienoto klientu
apkalpoganas centra pienakumu

pildisanu 5%

Cita veida atbalsts no pasvaldibas

par Vienoto klientu apkalposanas
centra pienakumu pildisanu

|
{|
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Darbinieki atzist, ka arT iesp€ja paust savu viedokli par darbu VPVKAC ir nozimiga. 52%
respondentu |oti svarigi ir izteikt savus uzskatus pasvaldibas vadoSajiem darbiniekiem, un tikai
6% atzist, ka tas viniem drizak nav svarigi. Redzams, ka aptaujas dalibniekiem pastavigi
salidzino8i svarigaka ir iesp&ja apspriesties ar paSvaldibas darbiniekiem neka VARAM
kontaktpersonam, kas, visticamak, saistits ar pasvaldibas tiesaku iesaisti klientu apkalpoSanas
centru darbiba.

4. attéls.
Dazadu iek$ejas komunikacijas un informacijas aprites faktoru svarigums darba VPVKAC

Dazadu ar IEKSEJO INFORMACIU UN KOMINKACIJU saistitu

faktoru svarigums VPVKAC Videjais vertejums

Man ir iespéja paust savu viedokli par

darbu Vienotaja klientu apkalposanas
e VIEdéS admmiSﬂéCijaS - _
regionalas attistibas ministrijas

kontaktpersonai\-am
Man ir iespéja paust savu viedokli par 5%
darbu Vienotaja klientu apkalposanas
centra pasvaldibas vadosajiem
darbiniekiem
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Aplikojot pétijuma iegltos rezultatus, iesp€jams secinat, ka gandriz visiem jeb 120

darbiniekiem ir svarigi visi ar macibam saistitie faktori, domajot par darbu VPVKAC — tikai

viens darbinieks noradija, ka absoliiti nav svariga macibu satura atbilstiba prioritatém un

vajadzibam. Vidgjie verte€jumi raditajos ir aptuveni 3,8, liecinot par to, ka vairakums darbinieku
faktorus vertgjusi ka loti svarigus.

5. attéls.

Dazadu ar macibam saistitu faktoru svarigums darba VPVKAC

Dazadu ar MACIBAM saistitu faktoru svarigums VPVKAC Vidgjais vertejums

Iespéjas regulari uzlabot
nepiecieSsamas prasmes Vienota
klientu apkalposanas centra
pienakumu pildisanai

3.7

1%
Ka macibu saturs ir atbilstoss
prioritatém un vajadzibam

3.7

Ka macibas gutas atzinas var
praktiski izmantot ikdienas darba

||
I
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3. Dazadu faktoru par darbu VPVKAC vértéjumi
Ar darba saturu, slodzi un kvalitati saistitu faktoru vertejums

Aptaujatie darbinieki sniedza kopuma pozitivus vert€§jumus par darba uztveri, apstakliem un
vadibas datorsistému. Relativi sliktak tiek vértéta datorsist€mas darbiba un draudzigums
lietotajiem, negativus veért§jumus atzimgjot atbilstosi 14% un 10% respondentu. Tomeér,
salidzinot rezultatus ar 2023. gada datiem, darbinieki datorsistemu vérte nedaudz augstak,
liecinot par iesp&jamiem kltimju labojumiem un uzlabojumiem, lai padaritu sistemu vieglak
uztveramu un lietojamu.

Respondenti, kuri atzim@ja kritiskas atbildes, tika aicinati sikak paskaidrot veért€§jumu —
komentaros tika min&tas tadas problémas ka léna sistémas darbiba, neskaidrs saskarnes
izkartojums, nepietickams iesp&ju daudzums (pieméram, registrét pakalpojumu arpus groza),
neskaidri strukturéta sazinas sadala, ka ar1 problémas komunic€t ar datorsist€mas
izstradatajiem:

“Sistema médz ‘uzkarties’. Ir bijusi gadijumi, kad jaliidz klientam nakt cita diend, jo

sistema nestrada un klientu nav iespejams apkalpot.”

“Pastavigas problémas, sistémas kliidas, vilcindasanas to novérsana. Komunikdacijas

tritkums — par kludam zipojam, sanemam atbildi, ka attiecigas IT struktiras ir

informeétas, un tam var sekot ilgs klusuma un nezinas periods. Nav skaidrs, kad
klidas varetu biit noverstas.”

Pozitivak tiek verteti faktori par personigo ieinteresétibu darba VPVKAC veikSana un darba
apstakliem, tacu ir nedaudz palielindjies Ipatsvars negativu verte§jumu par minétajiem
aspektiem. Darbinieki, kuri ir neapmierinati ar darba apstakliem, noradija, ka telpas ir
nepietickami plasas, vide ir parak trokSnpaina, temperatiira nav komfortabla, vai kritizgja
ierobezotu sp€ju doties pusdienot:

“Neprognozeéjams pusdienas partraukums, jo, ja ir klienti, tad nav iespéjams aiziet
partraukuma! Atpitas telpas nav, ziema auksta trepju telpa.”

6. attéls.
Dazadu ar datorsistémam un darba saturu saistitu faktoru vertéjums darba VPVKAC

Ka Jas vertejat ar DARBA SATURU, SLODZI UN KVALITATI e .
. Vidgjais vertéjums
saistitos faktorus?

Ka Jus vertetu Vienota klientu
apkalposanas centra pakalpojumu
vadibas datorsistému darbibu?

2.9

Ka Jus vertetu pakalpojumu vadibas
datorsistémas draudzigumu
tas lietotajiem?

6%
Vai darbs Vienotaja klientu
apkalpo$anas centra ir interesants?

|

5%

|

Ka Jus vertejat darba apstaklus?
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Vertejumi par dazadiem ar ikdienas darbu saistitiem faktoriem ir augsti, sasniedzot vismaz 90%
pozitivu vert§jumu par katru no piedavatajiem indikatoriem. Lielakais kritisko atbilzu skaits ir
par darbinieku subjektivo piemeérotibu darbam VPVKAC, domajot par nepiecieSamajam
prasmém un zinasanam. Tapat 6% aptaujas dalibnieku vél&tos, lai darba pienakumi butu
skaidrak formuléti, kas, iesp&jams, saistits ar atseviSskam situacijam, kad nepiecieSams
klientiem sniegt pakalpojumus arpus groza. Visatzinigakos vert&§jumus respondenti sniedza par
komunikaciju ar VPVKAC apmeklétajiem, to pozitivi vertgjot visiem jeb 100% darbinieku.

7. attéls.
Dazadu ar ikdienas darbu saistitu faktoru vértéjums darba VPVKAC

Ka Jas vertejat ar DARBA SATURU, SLODZI UN KVALITATI

saistitos faktorus? Vidgjais vertejums

Ka Jus vertejat savas zinasanas
un prasmes darbam Vienotaja
klientu apkalpo3anas centra?

0,
Vai darba piendkumi 6%
Vienotaja klientu apkalposanas =
centra ir skaidri formuléti?
2%
oo cont ot =
apkalposanas centra mérki?
Ka Jas vertejat komunikaciju
ar Vienota klientu apkalposanas =
centra apmeklétajiem?
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Cik liela méra Jums

II

@ Loti + Drizak slikti ~ @Loti + Drizak labi ©2024 (N = 121) @2023 (N = 123) @2022 (N = 22)

Lai gan vertejumi par darba slodzi vispargji ir augsti, tikai 7% to atzistot par drizak sliktu vai
sliktu, tiesi slodze ir viens no tematiem, kuru VPVKAC darbinieki kritiz€ un komenté biezi.
Daudzi ar darba slodzi neapmierinatie aptaujas dalibnieki uzsver, ka sarezgiti darbu VPVKAC
apvienot ar otru darbu pasvaldiba, liedzot pilnvertigi pieversties gan vieniem, gan otriem
pienakumiem un radot izdeg$anas risku. So problému pastiprina tas, ka darbs VPVKAC kliist
arvien plasaks un neskaidraks, tickot noteiktai nepiecieSamibai sniegt tadus pakalpojumus,
kuriem nepiecieSsama dzilaka izpratne un pieredze nozaré — tadgjadi darbiniekiem rodas
iespaids, ka vini tiek izmantots ka lidzeklis ietaupit resursus klientu apkalpoSanai valsts un
pasvaldibu iestades.

“Vajadzétu parskatit PMLP dazu nodalu darbu, jo loti daudz ‘futbolé’ [novirza] pie
mums, par neiedzilinoties pakalpojuma kas biitu jasniedz pasiem.”

“Papildus VPVKAC darbam veicu vecakas lietvedes pienakumus. Darba apjoms un
apmekléetdju skaits dazreiz noved lidz pilnigai izdegSanai, kad darba dienas beigas
nav vélmes un spéku veltit laiku gimenei.”

“Nav iespéjams vienlaicigi apkalpot divu dazadu jomu - bibliotekas un VPVKAC
klientus, ipasi, ja abiem nepieciesama ilgaka iedzilinasandas vinu problematika vai
vajadzibas. [Darbs ar VPVKAC klientiem] prasa pilnigi lidz Sim neveiktu darbu
saturu, kas ietver lietveza, kasiera, juridiskdas zinasanas un vél citas jomas, kuras
nevar apgit un nostiprinat, noklausoties atru parstastu par dazadu jomu
pakalpojumu klastu un e-pieejamibu.”
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VARAM sniegtie materiali pakalpojumu sniegSanai VPVKAC, pieméram, izdales vai
informativie materiali, pec visiem krit€rijiem tiek vertéti augstu, sasniedzot 90% pozitivu
atbilzu slieksni. Kritiski vert€jumi par nodroSinato informativo materialu aktualitati un
pietickamibu tika pamatoti, minot problémas ar neskaidribu par to, kas ir aktualaka informacija,
materialu parak lielo visparigumu, neaprakstot specifiskus pakalpojumus, ka arT materialu
klasifikaciju.

“Nepieciesams uzturet ikdienas darbam vajadzigo informdciju aktualu, lai negadas
situdcijas, [..] kad informdcijai ir pieejami vairaki varianti. Biitu noderigi, ja
zinasanu baze biitu tadas ka mapites, pieméram, VID, VSAA u.c. kuras ir pieejama
informacija un mdcibu materiali tikai par So iestazu pakalpojumiem.”

6. attéls.
Dazadu ar darba slodzi un VARAM materialiem saistitu faktoru vértéjums darba VPVKAC

Ka Jis vertgjat ar DARBA SATURU, SLODZI UN KVALITATI e .
o Vidgjais vertéjums
saistitos faktorus?
Ka Jus vertéjat pienakumu
veiksanas slodzi vienotaja
klientu apkalposanas centra?

3.1

Ka Jus vértéjat nodrosinato
informativo materialu aktualitati,
pieméram, vai tie nav novecojusi?

3.0

Ka Jas veértejat
nodrosinato informativo
materialu saprotamibu?

Ka Jas vertéjat VARAM
nodro$inato materialu
pietiekamibu?

6%

il

3.3

|
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Lai gan atvértajos komentaros (skat. piel. 1. tabulu) 40% darbinieku piebildes neierakstija vai
atzina, ka visparéeji aspektus, kas saistiti ar darba saturu, verte pozitivi, tika izteiktas ar1 kritiskas
piezimes. Gandriz 20% respondentu uzsvéra problémas ar informacijas tehnologiju sistému
darbibu, 15% min&ja VPVKAC pakalpojumu groza parmeérigo klastu un to, ka nav pietieckamas
zinasanas par visiem ieklautajiem pakalpojumiem.
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Ar sadarbibu ar citam iestadém un kolégiem saistitu faktoru vertéjums

Negativakie vért€§jumi par dazadiem darba VPVKAC aspektiem saistiti tieSi ar pasvaldibas
atbalstu apkalposSanas centra darbiniekiem, tai skaita ar piemaksam pie pamatdarba pasvaldiba
atalgojuma. Lai gan sadarbibu ar kolgégiem pasvaldiba visi darbinieki verté pozitivi,
nepietickama vai neeso$a samaksa par VPVKAC darba pienakumu pildiSanu, ka ari, péc
respondentu domam, apkalpoSanai neatbilstoSa atalgojuma aprékinasana nozimée, ka pat 43%
aptaujato uzskata, ka piemaksas veért€§jamas loti slikti vai drizak slikti. Tapat ceturtdala
respondentu kritiski veérté ar1 cita veida atbalstu no pasvaldibas, citstarp noradot, ka atbalsta
nav. Nemot véra ieveérojamo sniedzamo pakalpojumu klastu un nepiecieSamibu papildus
pienakumus VPVKAC apvienot ar otru darbu pasvaldiba, piemaksas netiek uzskatitas par
samerigam.

“Palienot pakalpojumu grozu, ir attiecigi japalielina atalgojums, Sobrid atalgojums

nav konkurétspejigs darba tirgin.”

“Lai gan noslodze ir atskiriga (vienas pasvaldibas KAC robezas), darba samaksa

visiem KAC darbiniekiem ir viendda. Pasvaldiba maksa tikai nemainigo dalu, bet to,

kas attiecas uz papildus finanseéjumu no VARAM par skaitu un kvalitati, pasvaldiba
darbiniekiem nemaksa. Tapéc tas nerada nekadu darbinieka stimulésanu.”

Gandriz 10% respondentu negativi verte ar1 iesp&ju tikt aizvietotiem darba pienakumu izpildé
un atzist, ka, pretstata saistosajos noteikumos par VPVKAC darbibu noraditajam, apkalpoSanas
centra strada tikai viens darbinieks un nav citu, kas spétu VPVKAC pienakumus izpildit.

7. attéls.
DazZadu ar sadarbibu ar pasvaldibu un kolégiem saistitu faktoru vértéjums darba VPVKAC

Ka Jis vertéjat ar SADARBIBU AR CITAM IESTADEM UN

- - Vidgjais vertejums
KOLEGIEM saistitos faktorus? ) )

Ka Jas veértéjat pasvaldibas
veikto piemaksu pie darba algas
par VPVKAC pienakumu pildisanu?
Ka vértéjat cita veida atbalstu
no pasvaldibas par papildus
pienakumiem saistiba ar VPVKAC?

Cik liela méra esat apmierinats

VPVKAC pienakumu izpildé?

Ka Jas vertéjat sadarbibu ar
kolégiem pasvaldiba?
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Pétijuma rezultati liecina, ka VPVKAC darbinieki kopuma atzinigi verté ari sadarbibu ar
darbiniekiem un kontaktpersonam arpus VARAM un pasvaldibas, tai skaitd Ventspils digitala
centra (VDC) un citu valsts iestazu parstavjiem, turklat vértgjumi ir uzlabojusies kops 2023.
gada aptaujas. Kritika par sadarbibu ar VDC darbiniekiem ir saistita nevis ar komunikaciju ka
tadu, bet atbalstu tehnisku problému risinasana, kas ieprieksgja sadala aprakstitas ka salidzinosi
biezi sastopamas.

8. attéls.
Dazadu ar sadarbibu ar citam iestadém saistitu faktoru vértéjums darba VPVKAC

Ka Jas vertejat ar SADARBIBU AR CITAM IESTADEM UN

h ; Vidéjais vertejums
KOLEGIEM saistitos faktorus?
Ka Jus vertejat Ventspils digitala
centra IT darbinieku atbalstu
darba ar pakalpojumu vadibas
datorsistemu?

@
=]

2%
Ka Jas vertgjat
sadarbibu ar valsts iestazu
kontaktpersonu\ -am kopuma?

IJ

2%
Ka Jas vertejat
atbalstu no valsts iestazu
kontaktpersonu\ -am kopuma?
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Aplikojot iegiitos datus iesp&jams secinat, ka, peéc VPVKAC darbinieku domam, sadarbiba,
sazina un atbalsts no VARAM kontaktpersonam veért€jama loti atzinigi, parsniedzot 95%
pozitivu atbilzu Ipatsvaru katra no faktoriem. Augstakais negativu vert€jumu ipatsvars ir
jautajuma par atbalstu no VARAM parstavjiem, tacu kopuma, salidzinot ar pagajusa gada
pétijumu, darbinieki sadarbibu vérte lidzigi.
“Sazina ar VARAM — konsultéSana un padomu sniegSana — ir augsta limeni, bet
jauzlabo problému risinasanas operativitate, informdacijas sniegsana par problému
piefiksésanu un risindsanas gaitu.”
9. attéls.
Dazadu ar komunikaciju ar VARAM saistitu faktoru vertéjums darba VPVKAC

Ka Jus vértejat ar SADARBIBU AR CITAM IESTADEM UN Vidéjais vertgjums
KOLEGIEM saistitos faktorus?

Ka Jas veértéjat sadarbibu
ar VARAM kontaktpersonu\-am
kopuma?

34

1%
Ka Jas vertejat sazinu

ar VARAM kontaktpersonu) -am? 34

——=
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4%
Ka Jas veértéjat atbalstu no
VARAM kontaktpersonas\ -am?

|
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Lai gan 84% respondentu par sadala apliikotajam t€mam komentarus neizteica vai sniedza
pozitivas piebildes, dala aptaujato pauda kritisku attiecksmi (skat. piel. 2. tabulu). Ceturtdala
kritisku piezimju saistitas ar nepietickamu VARAM iesaisti VPVKAC darbiba, minot vélmi
tikties ar ministrijas parstavjiem klatien€ un lielaku iniciativu darbinieku sagatavoSana apkalpot
un konsultét iedzivotajus.

“Biitu labi, ja notiktu kadi kursi vai mdacibas par psihologisko sagatavotibu. Dazkart
cilveki ir nokaitindti, nevar savaldities. Tritkst zinasanu, ka sadas situdcijas pareizak
rikoties.”

“Manuprat, bitu lieliski, ja kads atbildigais par VPVKAC kaut reizi gada [centrus]
apbraukatu un klatiene ar katru darbinieku izrundtu problemas, uzklausitu

ieteikumus u.tml.. Butiski biitu saprast, kas katrd vieta ir prioritate darbibas joma,
ko vajadzétu uzlabot, ka VPVKAC izskatas kopuma, cik draudzigs ir apmekléetajam.”
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Ar iek$ejo informaciju un komunikaciju saistttu faktoru vertejums

Darbinieki kopuma pozitivi vérté ar1 darba VPVKAC faktorus, kas saistiti ar centra iek$gjo
informaciju un komunikacijas procesu, 3 no 4 indikatoriem giistot 93% pozitivu vertejumu.
12% darbinieku drizak vai loti slikti verteé gada atskaites veidoSanu sadarbiba ar pasSvaldibas
gramatvedi, noradot, ka sadarbiba ir minimala vai tas nav vispar, un dala respondentu atskaites
veidoSanas procesa nepiedalas vispar.

“Nav sadarbibas ar pasvaldibas gramatvedi, nav skaidrs, kurs par ko atbild.
Neveidoju gada atskaiti. [Man] ar gramatvedibas darbu nav nekddas saistibas.”

Tapat aptaujatajiem, kuri iesp&ju paust viedokli pasvaldibas vadoSajiem darbiniekiem vertgja
ka drizak sliktu vai loti sliktu, bija nepiecieSams vert€§jumu pamatot. P&c respondentu domam,
viedokli ir iesp&jams izteikt, tacu tas netiek nemts véra un atbilde uz jautajumiem netiek sniegta
— kopuma par VPVKAC darbibu pasvaldibas vadibai m&dz biit zema interese.

“Tiklidz tika ieviests samaksas modelis par nemainigo darba samaksas dalu un
mainigo, kas attiecas uz pakalpojuma skaitu un kvalitati, biju uzdevusi So jautajumu
[par to, kapéc netiek maksata mainiga samaksas dala]. Lidz Sim bridim atbilde un
samaksa nav mainijusies.”

10. attéls.
Dazadu ar komunikaciju ar VARAM saistitu faktoru vértéjums darba VPVKAC

Ka Jas vertejat ar IEKSEJO INFORMACIJU UN KOMUNIKACIJU

saistitos faktorus? Vidgjais vertejums

Ka Jus veértéejat sadarbibu ar
pasvaldibas gramatvedi - ir skaidrs,
kurs par ko atbild, veidojot gada atskaiti?

3.1

e et 7%
Ka Jus vertejat iespéju paust
savu viedokli par darbu VPVKAC
VARAM kontaktpersonai\ -am?

Ka Jus vertéjat informacijas aprites 7%
procesu un informacijas sanemsanas
savlaicigumu no kolégiem centra
pienakumu pildianai?

|

3.3

0
Ka Jus vertejat iespéju paust 7%
savu viedokli par darbu VPVKAC
pasvaldibas vadosajiem darbiniekiem?

|
i}

3.3

|
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2024 (N =121) ©2023 (N = 123) B2022 (N = 22)
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N=121

No 14% respondentu, kuri izv€lgjas paust kritiskas piezimes atveérto komentaru sadala (skat.
piel. 3. tabulu), 60% vé&las sanemt lielaku atbalstu no citam iestadém jautajumu gadijuma,
pieméram, situacijas, kad klientam nepiecieSams sanemt pakalpojumu, par kuru darbinieks nav
labi informé&ts. Darbinieki izsakas ari pozitivi par sadarbibu ar VPVKAC kolgégiem un
pasvaldibas parstavjiem — ja nepiecieSams, ar1 steidzamos gadijumos iesp&jams jautat padomu
vai rast kopigu risindgjumu neskaidribam. Respondenti norada, ka pieejama informacija
aktualajas interneta vietnés ir pietiekama darba vajadzibam, un laicigi tiek izzinoti arT jaunumi
un parmainas.
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Ar macibam saistitu faktoru vertejums

Aplikojot iegiitos rezultatus, redzams, ka aptaujatie darbinieki ar macibam saistitos faktorus
darba VPVKAC verte pozitivi — visi indikatori ir vertéti pozitivi vismaz 95% gadijumu, tacu
pat 98% respondentu pauz augstu atzinibu par macibam ka iesp&ju uzlabot prasmes pienakumu
pildiSanai. Kritiskajas atbildeés par prasmju uzlaboSanu macibas tiek noradits, ka macibas
sniegta informacija ir nekonkréta, parak sarezgita, tas nav piemérotas jauniem darbiniekiem un

ka tas neatbilst darbinieka vajadzibam.

“Macibas, kuras biitu jastasta par to, kas tiesi (konkreéti) biitu jazina, japrot
VPVKAC darbiniekam, lai klientam spétu pakalpojumu piedavat profesionali, stasta
par pakalpojumu kopuma, ka pakalpojumu sniedz attiecigas iestades specialisti.
Mums biitu jazina, tiesi un konkréti, kadi dokumenti mums biitu vajadzigi, ko tiesi
mes varam palidzet, un ka. Dazreiz informdcija, kuru stasta mdacibds ir nekonkreta,
visparinata vai ari pasmniegta ta, it ka specifiskie jautajumi iestadé mums ka
VPVKAC darbiniekiem butu jau passaprotami, lidz ar to talakais, kas tiek stastits

macibas, ir gritak saprotams.”

11. attéls.

DazZadu ar macibam saistitu faktoru vértéjums darba VPVKAC

Ka Jus vertejat ar MACIBAM saistitos faktorus?

0,
Cik liela méra macibas 5%
gutas atzinas var praktiski
izmantot ikdienas darba?

0,
Cik liela méra macibu 3%
saturs ir atbilstoss
vajadzibam un prioritatém

0,
Iespéjas macibas uzlabot 2%
nepiecieSamas prasmes
VPVKAC pienakumu pildidanai

0% 20% 40% 60%

B Loti + Drizak slikti ~ B@Loti + Drizak labi

N=121

80%

100%

Vidéjais vertéjums

3.3

i

3.4
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2024 (N = 121) @2023 (N = 123) @2022 (N = 22)

Atvertajos komentaros paustajas negativajas piezimes par macibam un to vertigumu (skat. piel.
4. tabulu) citstarp tiek kritizéts klatienes un praktisku apmacibu trikums, macibu norises laika
nepiem@rotiba darba laikam, ka ar1 sniegtas informacijas neatbilstiba jauna darbinieka

zinasanam.




4. Vértéjumi par spéjam apkalpot klientus dazados kontekstos

Aptaujas dalibnieku sniegtas atbildes liecina, ka darbinieki kopuma uzskata savas prasmes
apkalpot klientus klatieng€, neklatiene vai pa pastu ka augstas, visiem sazinas veidiem sasniedzot
vismaz 90% pozitivu atbilZzu ipatsvaru. Pastav saistiba starp prasmju vertgjumiem un
apkalpoSanas biezumu noteiktaja kanala, tadgjadi sp&jas klientus apkalpot pa pastu — sazinas
veids, kura izmantoSanu darbinieki atziméja visretak — tiek vertetas viszemak, 7% respondentu
izveloties negativus vertéjumus.

Vidgjie veértejumi liecina, ka darbinieku prasmju subjektivie veért€jumi kop§ 2023. gada
petijuma ir kluvusi nedaudz zemaki, kas, iespjams, saistits ar sazinas veidu dazadibas
mazinasanos, jo pagajuSogad darbinieki iedzivotajus ieverojami biezak apkalpoja ari
neklatieng, tas ir, elektroniski vai pa telefonu.

12. attels.
Klientu apkalpoSanas bieZums un prasmju vértéjums dazados sazinas kanalos

Ipatsvars respondentu, kuri apkalpo klientus dazados sazinas kanalos

Klatiene m
NeKlatiené pa telefonu ——72%|
Neklatiené elektroniski _W

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

32024 (N =121) ©@2023 (N =123)

Ka Jas vértéjat savas PRASMES, apkalpojot klientus? Videéjais vertejums

%
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——%
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Klatiene

2%

Neklatiené pa telefonu
5%
Neklatiené elektroniski

Pa pastu

N=121 BLoti + drizak slikti @ Loti + drizak labi 02024 (N =121) 02023 (N =123) B2022 (N =11)

Aicinati novertét savu pieredzi iedzivotajiem sniegt konsultacijas par e-pakalpojumiem, gan
2023. gada, gan §1 gada pétijuma darbinieki sniedz loti augstus vertéjumus, tikai aptuveni 5%
uzskatot savu pieredzi par drizak sliktu vai loti sliktu. Aptaujas dalibnieki, kuri sniedza
negativus vert€§jumus, noradija, ka nav parliecinati par savam sp&jam sniegt mazak pieprasitus
e-pakalpojumus.

Visbiezak darbinieki, apkalpojot klientus par e-pakalpojumiem, saskaras ar sisttmu darbibas
problémam, saskarnes nedraudzigumu lietotajam, it 1pasi vietnes /atvija.gov.lv gadijuma, un ka

butiski risinama tika noradita iedzivotaju neizpratne par VPVKAC nodroSinatajiem
pakalpojumiem, lidzot palidzibu giit pakalpojumus arpus apkalpoSanas centra noteikta groza.
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13. attéls.
Darbinieku vértéjums par pieredzi konsultéSana par e-pakalpojumiem

Ka Juas vertéjat savu pieredzi iedzivotaju konsultesana Vidéjais vértéjums
par e-pakalpojumiem?

6%
5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% 0 05 1 15 2 25 3 35 4

B Loti + Drizak sliki @ Loti + Drizak labi

Iegttie dati liecina, ka VPVKAC darbinieki kopuma ir gatavi konsultét un apkalpot klientus
jautajumos par dazada veida elektroniskajiem rikiem un pakalpojumiem, ka e-adresi, e-parakstu
un elD karti. 12% darbinieku atzina, ka nav gatavi konsultét klientus par e-adreses lietoSanu, jo
tas nav pieprasits pakalpojums — ar laiku mazinas vajadzigas prasmes un zinasanas ta sniegSanai
— un iedzivotajiem dazkart nav izpratnes par ta butibu vai jégu. lespgjams noverot visiem tris
pakalpojumiem kopigas problémas, kuras darbinieki ir konstat€jusi konsultaciju laika:

1. Ta ka daudzi iedzivotaji neuztver PMLP izsniegtos eID kartes PIN kodus ka butiskus,
tie biezi vien netiek panemti I1dzi vai ir pazaudéti, liedzot piekluvi ar1 e-adresei un e-
parakstam.

2. VPVKAC klientiem dazkart nav nepiecieSamo tehnisko Iidzeklu min&to pakalpojumu
sanemsanai, ka interneta, datora, telefona vai eID kartes lasitaja.

3. Ar latvija.gov.lv vai e-parakstu saistitas darbibas tiek uztvertas ka parak sarezgitas,
nesaprotamas, un to darbiba medz but traucéta.

4. Vairaki darbinieki noradija nepiecieSamibu p&c e-pakalpojumu un e-riku demo jeb
izméginajuma versijam, jo prieks$skatijumi lautu vieglak apkalpot ari juridiskas
personas, kuram izkartojums un iesp&jas vietné atSkiras no ierasta.

Detalizétaks izklasts par darbinieku noraditajam problémam, kas saistitas ar aplikoto e-
pakalpojumu un e-riku sniegSanu pieejams dokumenta pielikuma (skat. piel. 5. — 7. tabulu).

14. attels.
Darbinieku gataviba konsultet iedzivotajus par dazadiem e-pakalpojumiem un e-rikiem

Darbinieku gataviba konsultét klientus par e- Vidéjais vertejums
pakalpojumiem un e-rikiem

e dreses itosary . A2G] N 687a
e-adreses lietosanu 3,1
e patasta etosan B0 N 005 S ]
e-paraksta lietosanu 33
5%
Sl R S
elD kartes lietosanu 3,3
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PIELIKUMI

1. tabula.
Kritisko atbilZu sadalijums komentaros par darba satura, slodzes un kvalitates jautajumiem

Ipatsvars
(%)*

13 18%

Minéeta teéma Skaits

11 15%

11 15%

13%

8%

8%

8%

4%

4%

4%

3%

9
6
6
6
4 6%
3
3
3
2
2

3%

1 1%

1 1%

* Minéto t€mu Tpatsvars aprekinats, dalot t€mas biezumu jeb skaitu respondentu komentaros un izdalot to ar kop&jo
kritisko atbilzu skaitu (72). Ta ka respondents var kritiz&t vairakus aspektus, kop&jais t€mu ming&sanas reizu skaits
parsniedz 72 un Tpatsvars parsniedz 100%.
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2. tabula.
Kritisko atbilZu sadalijums komentaros par sadarbibu ar citam iestadem

Nepietickama VARAM iesaiste / komunikacija 5 25%
Darbinieks strada viens / nav aizvietotaja 3 15%
Problémas ar informacijas tehnologiju sistému 3 15%
Nepietickami daudz kursu / apmacibu 3 15%
Neapmierinatiba ar pasvaldibu / tas komunikaciju 2 10%
Nepietiekami augsta alga / piemaksas 2 10%
Parmeriga slodze / pienakumu apjoms 2 10%
Neapmierinatiba ar komunikaciju / iesaisti kopuma 2 10%
Neapmierinatiba ar citu valsts iestazu darbu 1 5%

* Mingto tému Tpatsvars aprékinats, dalot témas biezumu jeb skaitu respondentu komentaros un izdalot to ar kopgjo
kritisko atbilzu skaitu (20). Ta ka respondents var kritizet vairakus aspektus, kop&jais t€mu minésanas reizu skaits
parsniedz 20 un Ipatsvars parsniedz 100%.

3. tabula.
Kritisko atbilZu sadalijums komentaros par iekséjo komunikaciju un informaciju

Nepieciesams lielaks atbalsts no citam iestadém jautajumu gadijuma 10 59%
Nepietiekami daudz atbalsta tehnisku problému / jautajumu gadijuma 2 12%
Nav iesp&ju konsultéties / sanemt atbalstu par VPVKAC darbu 2 12%
VPVKAC darbinieku iegulditais darbs netiek publiski uzsvérts 1 6%

Nepietickama atgriezeniska saite par VPVKAC darbu 1 6%

Nepie.ciiéan}a lielaka pasvaldibu iesaiste VPVKAC darba 1 6%

organiz&$ana

Neskaidra / novélota komunikacija ar pasvaldibu / VARAM 1 6%

* Mingto t€mu Tpatsvars aprékinats, dalot temas biezumu jeb skaitu respondentu komentaros un izdalot to ar kop&jo
kritisko atbilzu skaitu (17). Ta ka respondents var kritizet vairakus aspektus, kop&jais tému minésanas reizu skaits
parsniedz 17 un patsvars parsniedz 100%.
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4. tabula.
Kritisko atbilZu sadalijums komentaros par macibam

Dazkart macibu laiks ir nepiemérots darba pienakumu / citu planu dél 6 26%
Nepieciesams organizet vairak macibu klatiené 5 22%
Macibas dazkart nav draudzigas darbiniekiem bez prieks§zinasanam 3 13%
par temam
Nepieciesams organizét vairak praktisku apmacibu 3 13%
Nepieciesams vairak organizet uz atkartoSanu vérstas apmacibas 2 9%
Nepieciesams macibas vairak / detalizétak runat par valsts iestazu 1 4%
pakalpojumiem
Nepieciesams organizét vairak macibu par latvija.lv un citiem

PR 1 4%
digitalajiem rikiem
Macibas ieklautie pakalpojumi tiek izklastiti parak detalizeti 1 4%
VPVKAC darbinieka pienakumiem
Nepieciesams organizét VPVKAC darbinieku saliedésanas 1 4%
pasakumus
Macibas tiek organizgtas tikai péc parmainu / jaunumu ievie$anas 1 4%
Dazkart trukst informacijas par aktualitatém (parmainam, jaunumiem) 1 4%
Nepieciesams vairak apmacibu par darbu ar klientiem 1 4%

* Mingto tému Tpatsvars aprékinats, dalot témas biezumu jeb skaitu respondentu komentaros un izdalot to ar kopgjo
kritisko atbilzu / ieteikumu skaitu (23). Ta ka respondents var kritizet vairakus aspektus, kopgjais teému mingsanas
reizu skaits parsniedz 23 un Ipatsvars parsniedz 100%.
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5. tabula.
Probléemu, kas saistits ar konsultéSanu par elD kartes lietoSanu, minéSanas bieZumu sadalijums

Klientam nav aploksnes ar PIN kodiem 25 31%
Klientam nav aktivizéta eID Kkarte/e-paraksts 11 14%
Klienti neprot rikoties ar e-pakalpojumiem/tehnologijam 11 14%
Vecaki klienti neizprot eID karti 4 5%
Klientam nav 1D kartes 3 4%
Darbinieks rikojas klienta vieta 3 4%
Klienti nesaprot sniegto informaciju 3 4%
Klienti nav gatavi lietot eID/uzskata, ka pase labaka 3 4%
Klienti nevélas macities/neko jaunu 3 4%
Klientiem nav kars$u lasitajs 3 4%
Klientam nav sapratne par eID kartes vajadzibu/lietoSanu 2 2%
Nepieciesamiba atjaunot savas zinaSanas 1 1%
Programmatiiras atjaunoSana 1 1%
Klientam nedarbojas internetbanka (SMART-ID) 1 1%
Klientam nav internetbanka 1 1%
Neiet sistéma 1 1%
Klienti uzskata, ka elD kartes ir jaaktivize 1 1%
Klientiem nav majas datora 1 1%
Sadarbiba ar PMLP 1 1%

* Min&to tému Tpatsvars aprékinats, dalot témas biezumu jeb skaitu respondentu komentaros un izdalot to ar kop&jo
noradito problému skaitu (81). Ta ka respondents var mingt vairakas problémas, kopgjais tému mingsanas reizu
skaits parsniedz 81 un 1patsvars parsniedz 100%.
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6. tabula.
Probleému, kas saistits ar konsultéSanu par e-paraksta lietoSanu, miné$anas bieZumu sadalijjums

Cilveki neizprot e-parakstu 16 24%
Iedzivotajiem nav vispar/ir pazaud&jusi PIN kodus 14 21%
Nav nepiecieSamo iericu (piemeérots telefons, karSu lasitajs u.c.) 10 15%
Nav nepiecieSamas digitalas prasmes 6 9%
Iedzivotaji ir pasivi, nevélas izmantot e-parakstu 6 9%
Vecakiem klientiem griitak saprast e-parakstu 6 9%
Sisteémas kludas 3 5%
Nav elD 2 3%
Grutak sniegt konsultaciju attalinati (pa telefonu) 3 4%
Tehniskas problémas 1 2%
Grutak konsultét juridiskas personas 1 2%
Klienti neuzticas e-parakstitiem dokumentiem 1 2%
eParaksts mobile aktivizésana 1 2%
Klienti vélas, lai visu izdara konsultants 1 2%
Klientam nav aktivizéts e-paraksts 1 2%
Nav informacijas par vietam, kur pieejams karsu lasitajs 1 2%

* Mingto t€mu Tpatsvars aprékinats, dalot témas biezumu jeb skaitu respondentu komentaros un izdalot to ar kop&jo
noradito problému skaitu (66). Ta ka respondents var mingt vairakas problémas, kopgjais temu mingSanas reizu
skaits parsniedz 66 un ipatsvars parsniedz 100%.
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7. tabula.
Problému, kas saistits ar konsultéSanu par e-adreses lietoSanu, minéSanas bieZzumu sadalijjums

Iedzivotaji nevélas izmantot e-adresi 21 30%
Iedzivotaji nesaprot/nezina, kas ir e-adrese 20 29%
Iedzivotaji jauc e-adresi ar e-pastu 10 14%
Sisteémas problémas (pieméram, nedarbojas portals latvija.lv) 5 7%
Vecaki cilveki nesaprot e-adresi 3 4%
Problémas ar juridisko personu konsultésanu 3 4%
E-adreses lietoSana ir neerta 3 4%
Nav nepiecieSamo resursu (tehnologijas vai e-pasts u.c.) 3 4%
Trukst autentifikacijas lidzeklu 1 1%
Nesaprot, kapec ar e-parakstu japiesledzas e-adresei 1 1%
Darbinieks nav parliecinats par informacijas pareizibu 1 1%
Parliecinat klientus, ka tas nakotn€ buis nepiecieSams 1 1%

* Mingto t€mu Tpatsvars aprékinats, dalot témas biezumu jeb skaitu respondentu komentaros un izdalot to ar kopg&jo
noradito problému skaitu (70). Ta ka respondents var minét vairakas problémas, kopgjais tému min&$anas reizu
skaits parsniedz 70 un Tpatsvars parsniedz 100%.
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15. artéls.
Dazadu ar darba saturu, slodzi un kvalitati saistitu faktoru vertéjumi

Ka Jas vertéjat ar DARBA SATURU, SLODZI UN KVALITATI saistitos
faktorus?

Ka Jus vertéetu Vienota klientu
apkalposanas centra pakalpojumu
vadibas datorsistéemu darbibu?

Ka Jus vertétu pakal pojumu vadibas
datorsistémas draudzigumu
tas lietotajiem?

Ka Jas vertéjat nodrosinato
informativo materialu aktualitati,
pieméram, vai tie nav novecojusi?

Ka Jas vertéjat pienakumu
veiksanas slodzi vienotaja
klientu apkalpo$anas centra?

Ka Jas vertéjat savas zinaSanas
un prasmes darbam Vienotaja
klientu apkalpo$anas centra?

Ka Jas vertéjat
nodrosinato informativo
materialu saprotamibu?

Vai darba pienakumi
Vienotaja klientu apkalposanas
centra ir skaidri formuléeti?

Vai darbs Vienotaja klientu
apkalposanas centra ir interesants?

Ka Jas vertejat VARAM
nodroginato materialu
pietiekamibu?

5%
Ka Jus vertéjat darba apstaklus?

0,
Cik liela méra Jums 2%
ir skaidri vienota klientu
apkalposanas centra meérki?
Ka Jas vertéjat komunikaciju
ar Vienota klientu apkalposanas
centra apmeklétajiem?

0% 10%  20%  30%  40% 50%  60%  70%  80%  90%  100%
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16. attéls.
Dazadu ar darba saturu, slodzi un kvalitati saistitu faktoru vidéjie vertejumi 2022. — 2024.

Ka Jus vertejat ar DARBA SATURU, SLODZI UN KVALITATI saistitos
faktorus?

Ka Jus vertétu Vienota klientu
apkalposanas centra pakalpojumu 2,9
vadibas datorsistému darbibu?

Ka Jas vertétu pakal pojumu vadibas
datorsistémas draudzigumu 30
tas lietotajiem?

Ka Jas vertéjat nodrosinato
informativo materialu aktualitati, 3,0
pieméram, vai tie nav novecojusi?

Ka Jus verté&jat pienakumu
veikSanas slodzi vienotaja 31
klientu apkalpo$anas centra?

Ka Jas vértéjat savas zinasanas
un prasmes darbam Vienotaja 32
klientu apkalposanas centra?

Ka Jas vertejat
nodrosinato informativo 3,2
materialu saprotamibu?

Vai darba pienakumi
Vienotaja klientu apkalposanas 3,3
centra ir skaidri formuléti?

Vai darbs Vienotaja klientu 35
apkalpoSanas centra ir interesants?
Ka Jas vertéjat VARAM
nodroginato materialu 33
pietiekamibu?
Ka Jas vertéjat darba apstaklus? 3,5
Cik liela méra Jums
ir skaidri vienota klientu 35
apkalpoSanas centra mérki?
Ka Jas vertéjat komunikaciju
ar Vienota klientu apkalposanas 3
centra apmeklétajiem?

0,0 05 1,0 15 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0

@2024 (N =121) 02023 (N=123) M@2022 (N =22)
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17. attéls.
Dazadu ar sadarbibu ar citam iestadém un kolégiem faktoru vértéjumi

Ka Jas vertejat ar SADARBIBU AR CITAM IESTADEM UN KOLEGIEM
saistitos faktorus?

Ka Jus vertéjat pasvaldibas
veikto piemaksu pie darba algas
par VPVKAC pienakumu pildisanu?

Ka veértéjat cita veida atbalstu
no pasvaldibas par papildus
pienakumiem saistiba ar VPVKAC?

Cik liela méra esat apmierinats

VPVKAC pienakumu izpildé?
Ka Jas vertéjat Ventspils digitala
centra IT darbinieku atbalstu
darba ar pakalpojumu vadibas
datorsistemu?

Ka Juas vertejat sazinu
ar VARAM kontaktpersonu\ -am?

Ka Jas vértéjat atbalstu no
VARAM kontaktpersonas\-am?

Ka Jus verté&jat sadarbibu
ar VARAM kontaktpersonu\ -am
kopuma?

Ka Jas vertejat
sadarbibu ar valsts iestazu
kontaktpersonu\-am kopuma?

Ka Jas vertejat
atbalstu no valsts iestazu
kontaktpersonu\-am kopuma?

Ka Jas vertéjat sadarbibu ar
kolégiem pasvaldiba?

N N
X X

0% 10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%  100%

Bloti + Drizak sliki ~BLoti + Drizak labi
N=121




18. attéls.
DazZadu ar sadarbibu ar citam iestadém un kolégiem faktoru vidéjie vertejumi 2022. — 2024.

Ka Jas vertejat ar SADARBIBU AR CITAM IESTADEM UN KOLEGIEM
saistitos faktorus?

Ka Jus verté&jat pasval dibas
veikto piemaksu pie darba algas 2,6
par VPVKAC pienakumu pildidanu?

Ka vertéjat cita veida atbalstu
no pasvaldibas par papildus 3,0
pienakumiem saistiba ar VPVKAC?

Cik liela méra esat apmierinats

ar to, ka kolégijus aizvieto 3,3
VPVKAC pienakumu izpildé?
Ka Jas vertéjat Ventspils digitala
centra IT darbinieku atbalstu 33
darba ar pakalpojumu vadibas
datorsistemu?
Ka Jas vertejat sazinu
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ar VARAM kontaktpersonu\ -am?

Ka Jus vertéjat atbalstu no 33
VARAM kontaktpersonas'\-am?

Ka Jas vertéjat sadarbibu
ar VARAM kontaktpersonu\ -am 3,3
kopuma?

Ka Jas vertejat
sadarbibu ar valsts iestazu 3,3
kontaktpersonu\-am kopuma?
Ka Jas vertéjat
atbalstu no valsts iestazu 3,3
kontaktpersonu\-am kopuma?
Ka Jus verté&jat sadarbibu ar 36
kolégiem pasvaldiba?

0,0 05 1,0 15 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0
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