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IEVADS

Lai noveértétu Valsts un paSvaldibu vienoto klientu apkalpoSanas centru (turpmak —
VPVKAC) darbinieku klientu apkalpoSanas un konsultéSanas prasmes, tika veiktas 35
noslépumaino klientu vizites. Apmekl&tie klientu apkalpoSanas centri tika sadaliti 5 planoSanas
regionos — Rigas regions, Vidzemes regions, Kurzemes regions, Zemgales regions un Latgales
regions. Noslépumaino klientu vizites veica 12 cilvéki laika posma no 2024.gada 17.oktobra
11dz 2024. gada 30.oktobrim.

Vizisu laika noslépumainajiem klientiem vajadz&ja noskaidrot, ka sanemt E-adresi un
E-parakstu, tacu vizites laika bija janovertg ar1 telpas, darbinieka darba vieta un argjais izskats,
apkalposanas stils, konsult€Sanas process, un ar1 sarunas process (sasveicinasanas, atvadiSanas,
sarunas vadiSana u.c.).

Lielakaja dala no VPVKAC (22) bija redzams viens darbinieks zal€, un, ienakot
noslépumainajam klientam, citu klientu zale nebija (32). Vairuma gadijumu (26) nebija jagaida
rinda, tacu, lai arT tikai trTs gadijumos zal€ bija citi klienti, 9 gadijumos noslépumainajam
klientam bija jagaida lidz 10 vai vairak minatém. Pati noslépumaina klienta apkalposana 14
VPVKAC ilga lidz 10 min@itém, vél 14 VPVKAC —no 11 lidz 20 mintitém, un 7 VPVKAC —
21 mindti un vairak.

1.tabula. Situacijas apraksts

Nav redzams neviens darbinieks 6

Darbinieku skaits VPVKAC (redzami zale) | Viens darbinieks 22
Divi vai vairak darbinieki 7
Nav citu klientu 32
Klientu skaits, ienakot VPVKAC
Ir viens vai vairaki citi klienti 3
Nebija jagaida rinda 26
GaidiSanas laiks rinda (minites) Lidz 10 mintGtém 3
Vairak neka 11 mindites 6
0-10 miniites 14
ApkalpoSanas situacijas ilgums (minites) 11-20 miniites 14
21 un vairak miniites 7




KOPSAVILKUMS

Kopuma VPVKAC darbinieku klientu apkalposana un konsultéSana veértéta pozitivi.
VPVKAC darbinieki ir laipni, pieklajigi, uzklausa klientu, vada sarunu, uzdod papildus
precizgjosus jautajumus, 1idz ar to klients jutas gaidits un saprasts. Darbinieki izrada veélmi
uzzinat péc iesp€jas vairak informacijas par klienta situaciju, velta uzmanibu klientam un
vinam interes€joSajam jautajumam, pielagojas klienta runas veidam. Konsult€Sanas laika tiek
izmantoti ar1 paliglidzekli, pieméram, ID karsu lasitajs. Tomer dala no VPVKAC (11) klientiem
nav pieejami izdales materiali un (11) nav pieejams dators ar interneta pieslegumu. VPVKAC,
kuros klientam nav pieejams savs dators ar interneta pieslégumu, darbinieki demonstré
veicamas darbibas sava datora vai piedava klientam izmantot darbinieka datoru, ja tas bis
nepieciesams.

VPVKAC ir viegli atrast, ieeja klientu centros ir &rta un viegli pamanama. Tac¢u dazi no
centriem (7) nav atverti atbilstosi noraditajam laikam — darbinieki ierodas v€lak, noraditais
darba laiks uz €kas durvim nesakrit ar noradito darba laiku interneta, vai VPVKAC strada agrak
neka noradits.

VPVKAC telpas ir tiras, sakoptas, gaisas, labiekartotas, modernas, 11dz ar to klientiem
ir nodros$inati patitkami gaidiSanas un uzturé$anas apstakli, iznemot gadijumus, kad uzgaidamas
telpas nebija vispar, sédvietu nebija vai to nebija pietickami daudz, un telpas bija Sauras.
Kopuma darbinieki savu darba vietu uztur kartigu, ka ar ietur profesionalu argjo izskatu — visi
darbinieki bija gérbusies lietiska stila. Tomér lielakaja dala VPVKAC (30) darbiniekiem nav
varda kartes.

Lielaka dala darbinieku parzina E-adreses un E-paraksta izveidoSanu un lietoSanu,
iznemot dazus (9) gadijumus. Gadijumos, kad darbinieks neparzina Sos E-pakalpojumus,
klientam tika piedavati risinajumi, ka tomeér pieteikties E-parakstam un E-adresei — vérsties
Pilsonibas un migracijas lietu parvalde, tika iedots numurs, uz kuru zvanit, lai sanemtu
konsultaciju un instrukciju, vai par Siem E-pakalpojumiem izskaidro cits darbinieks. Gandriz
visos gadijumos (33) klientam kluva skaidrs, kas jadara, lai sanemtu E-parakstu un E-adresi,
11dz ar to darbinieki uzklausa klientu, palidz un mekl@ risinajumu arf tad, ja pasi nav pietickami
zino$i konkrétaja jautajuma.

Ne visi VPVKAC ir pieejami cilvekiem ratinkrésla — lielakaja dala gadijumu (25) nav
speciali noraditas stavvietas invalidiem, dala no VPVKAC nav ierikotas specialas
uzbrauktuves, paligierices pie ieejas €ka vai VPVKAC telpa, telpas ir Sauras, un klienta darba
vieta nav érta.

Dala no VPVKAC darbiniekiem (13) konsultéSanas beigas nepainteres€jas, vai klients
ir visu sapratis, un zinas, ka pieteikt un sanemt E-adresi, E-parakstu, ka arT dala gadijumu (14)
darbinieki neatgadina par iesp&ju vélreiz versties VPVKAC, ja klientam ir palikusi neskaidri
jautajumi, tacu lielaka dala (33) darbinieku laipni atvadas.

Kopuma VPVKAC darbinieki ir uz klientu versti, velta laiku tam, lai izzinatu un
risinatu klientam interes€joSo jautajumu, izmanto paliglidzeklus, ja tadi ir pieejami, un ari
gadijumos, kad darbinieks nav pietiekami zinoSs par konkrétajiem E-pakalpojumiem, mekle
risinajumu un veidu, ka klientam palidzet.



IETEIKUMI

Nodrosinat VPVKAC darbiniekus ar varda kartém, ja tas ir nepiecieSams;
Nodrosinat VPVKAC plakatus par centra darbibu;

Atgadinat VPVKAC darbiniekiem par veidiem, ka var iegiit E-parakstu un E-
adresi, jo dazos gadijumos VPVKAC darbinieks nebija zinoSs konsultéSana par
konkrétajiem E-pakalpojumiem;

Parliecinaties, vai noraditais VPVKAC darba laiks (gan interneta, gan pie ieejas
durvim) saskan ar patieso darba laiku;

NodroS$inat redzamas norades par VPVKAC telpu atrasanos vietu, un, ja tas ir
nepiecieSams, saredzamakas norades uz VPVKAC telpas/kabineta durvim;

NodroSinat klientiem informativos materialus, jo tas var palidzet klientam saprast
labak darbibas, kuras javeic, lai iegitu vélamo E-pakalpojumu, ipasi tad, ja klients to
velas darit patstavigi;

Atgadinat VPVKAC darbiniekiem par sasveicinasanos, atvadiSanos, vajadzibu
pirmajiem uzsakt sarunu, vardos paust gatavibu sadarboties. Liclakaja dala
VPVKAC darbinieki Sos principus ievéroja, tomer bija izn€émumi;

NodroS§inat darbiniekiem informativos materialus, kur var noskaidrot neskaidros
jautajumus, un kurus darbinieks var izmantot klienta konsultéSanas laika, ja tas ir
nepiecieSams, tadejadi atvieglojot darbu VPVKAC darbinieckam un nodroSinot
klientam iesp€ju sanemt vajadzigo konsultaciju,

Nodrosinat vizualos paliglidzeklus, tadgjadi uzskatamak paradot klientam, kas ir
jadara, lai sanemtu konkrétos E-pakalpojumus;

Atgadinat darbiniekiem, ka ir janoskaidro, vai klients ir visu sapratis, un ir
jaatgadina, ka klients vienmer var atkartoti veérsties VPVKAC;

Ja tas ir iesp&jams, nodroSinat lielaku VPVKAC pieejamibu cilvékiem ar
invaliditati.



1. REZULTATI

1.1. Visparejais veértejums
Vispargja vertejuma kategorija ieklauti jautajumi par VPVKAC pieejamibu, tai skaita
VPVKAC pieejamibu cilvékiem ratinkresla, par centra telpam, klienta darba vietu un klientam
pieejamajiem resursiem, darbinieka darba vietu, varda kartém un izskatu.

VPVKAC kopuma ir pieejami, viegli atrodami, klientiem ir nodro$inati patikami
uzgaidiSanas apstakli, un darbinieki savu darba vietu uztur kartiba.

1.att. Visu VPVKAC kopgjais iegiitais rezultats VPVKAC pieejamiba, labiekartotiba un
darbinieka darba vietas kartiba (maksimalais vertéjums - 100%)

77%

Lielaka dala no klientu centriem bija viegli atrodama, tacu Cetros gadijumos klientu
centru atrast bija grutak — viena gadijuma interneta ir noradita cita adrese, viena gadijuma
adrese ir mainijusies sakara ar remontu, vél viena gadijuma galvenaja ieeja ir remonts, tacu nav
noradita rezerves ieeja, un viena gadijuma klientu centrs atrodas 2.stava, taCu nav norades par
to.

2.att. AtbilZu sadalijums apgalvojuma “Klientu centru ir viegli atrast” (N = 35)

Klientu centru ir viegli atrast

OJa mNe




Vairuma gadijumu VPVKAC bija atverts atbilstosi noraditajam darba laikam, tomer 7
gadijumos realais darba laiks at$kiras no noradita. 5 gadijumos VPVKAC darbinieks ieradas
velak neka paredzets, un divos gadijumos VPVKAC stradaja agrak par noradito laiku.

3.att. AtbilZu sadalijums apgalvejuma “Klientu centrs ir atvérts atbilstosi noraditajam darba
laikam” (N = 35)

Klientu centrs ir atverts atbilstosi
noraditajam darba laikam

OJa mNe




Kopuma klientu centru ieejas bija viegli pamanamas, iznemot tris gadijumus, kad
nebija noradita rezerves ieeja, nebija saredzama norade uz paSa VPVKAC kabineta durvim, un
VPVKAC atrodas viena €ka ar citiem pakalpojumiem bez redzamam noradém. Tacu vairuma
gadijumu ieeja bija erta un ta nesagadaja gritibas ieklat eka (skat. 5.att.).

4.att. Atbilzu sadalijums apgalvojuma “leeja klientu centra ir viegli pamanama (pamanama
norade pie ieejas)” (N = 35)

Ieeja klientu centra ir viegli pamanama
(pamanama norade pie ieejas)

EJa mNe

5.att. AtbilZu sadalijums apgalvojuma “leeja ir érta — ta nesagada gritibas iekliit eka” (N = 35)

Ieeja ir érta - ta nesagada gratibas ieklat éka
(kapnes, durvis u.tml.)

OJa mNe




Apskatot VPVKAC pieejamibu cilvekiem ar kustibu traucgjumiem, liela dala jeb 16 no
35 VPVKAC nebija ierikotas specialas uzbrauktuves vai paligierices, tacu tris gadijumos ta
nebija nepiecieSama, piemé&ram, klientu apkalpoSanas centrs atrodas pirmaja stava vai viena
Itment ar celu, un pie ieejas nav pakapienu vai augstu sliekSnu, l11dz ar to apmekletajs ratinkresla
varetu ieklit eka. Viena gadijuma bija ierikota speciala paligierice, tacu nebija uzbrauktuves.
Pargjos gadijumos cilveki ratinkrésla nevaretu iekliit €ka, jo nav specialas uzbrauktuves vai
paligierices, un pati ieeja nav &rta ratinkréslam (piemeram, ta ir Saura).

6.att. AtbilZu sadalijums apgalvojumam “Ir ierikotas specialas uzbrauktuves vai paligierices
apmekletajiem ar kustibu traucéjumiem” (N = 35)

Ir ierikotas specialas uzbrauktuves vai paligierices
apmeklétajiem ar kustibu traucéjumiem

OJa mNe

Pie VPVKAC bija automasinas stavvietas apmekl&tajiem, iznemot vienu gadijumu, kad
tai vargja pieklut ar atlaujam. Tacu vairuma gadijumu (25) stavvietas nebija noraditas vietas,
kuras paredzetas invalidiem (skat. 8.att.). Tom&r bija gadijumi, kad So 1paSo noradi nemaz
nevajadzgja — 9 gadijumos stavvieta bija pietiekami plaSa, vai vietu ir iesp&€jams rezervet,
pazvanot uz VPVKAC.

7.att. AtbilZu sadalijums apgalvojumam “Pie VPVKAC ir automasinas stavvieta
apmekletajiem” (N = 35)

Pie VPVKAC ir automasinas stavvieta apmeklétajiem

EJa ENe




8.att. Atbilzu sadalijums apgalvojumam “Automasinas stavvieta apmeklétajiem ir skaidras
norades, kuras stavvietas paredzetas invalidiem” (N = 35)

Automasinas stavvieta apmeklétajiem ir skaidras norades,
kuras stavvietas paredzétas invalidiem

mJja mNe

Kopuma VPVKAC iekstelpas (28) bija viegli orient&ties, tajas bija skaidras norades vai
ar1 tas bija pietickami parredzamas, lai saprastu, kur tiesi ir jadodas. Tom&r 7 gadijumos
noslépumainajiem klientiem bija griiti orient€ties — nebija norades par to, kur tiesi atrodas
VPVKAC.

9.att. AtbilZu sadalijums apgalvojumam “lekStelpas ir viegli orientéties” (N = 35)

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

mJja mNe




Apskatot VPVKAC telpu pieejamibu apmeklétajiem ratinkréslos, liela dala no
VPVKAC (12) tas nebija pieejamas vai piemérotas ratinkrésliem. 5 gadijumos VPVKAC
atradas 2.stava, un cilvéks ratinkrésla uz turieni nevarétu tikt, jo nav ierikotas specialas
paligierices. Citos gadijumos cilveks ratinkrésla nevaretu ieklut pasa €ka, lidz ar to arT telpas
ng, bet viena gadijuma centra telpas nebija parak plasas, tapéc butu sarezgiti, bet ne
neiesp&jami.

10.att. AtbilZzu sadalijums apgalvojumam “Telpas ir pieejamas apmeklétajiem ratinkréslos”
(N=35)

Telpas ir pieejamas apmeklétajiem ratinkreéslos

mJa mNeé

Liela dala (13) no VPVKAC nebija norades, kur atrodas tualetes telpa apmekl&tajiem,
un Cetros gadijumos bija japrasa VPVKAC darbiniekam, lai nokliitu tualetes telpa.

11.att. Atbilzu sadalijums apgalvojumam “Ir skaidri redzamas norades, kur atrodas tualetes
telpa apmekléetajiem” (N = 35)

Ir skaidri redzamas norades, kur atrodas tualetes telpa
apmeklétajiem

mJja mNe




Apskatot telpu labiekartotibu, lielakaja dala no VPVKAC apgaismojums telpas bija
pietiekams un neradija diskomfortu, ka arT klientiem kopuma bija pattkami uzgaidiSanas
apstakli, arT mébelu izvietojums un to eértums (skat. 13.att.). Tomér 6 gadijumos uzgaidamas
telpas vispar nebija vai ta bija parak maza, un mébelu novietojums nebija erts.

12.att. Atbilzu sadalijums apgalvojuma “Apgaismojums telpas ir pietiekams, nerada
diskomfortu” (N = 35)

Apgaismojums telpas ir pietiekams,
nerada diskomfortu

mJa mNe

13.att. AtbilZu sadalijums apgalvojuma “Klientam ir patikami uzgaidiSanas apstakli” (N = 35)

Klientam ir patikami uzgaidisanas apstakli
(meébelu izvietojums, értums)

mJja mNe




Visu apmekleéto VPVKAC telpas bija tiras un sakoptas, lidz ar to kopuma klientiem ir
nodroSinati pattkami gaidiSanas apstakli lielakaja dala no VPVKAC.

14.att. Atbilzu sadalijums apgalvejuma “Klientu apkalpoSanas centra telpas ir tiras, sakoptas”
(N=35)

Klientu apkalposanas centra telpas ir tiras, sakoptas

Dala no VPVKAC (11) klientiem nav pieejami informativie izdales materiali,
pieméram, bukleti, tacu viena gadijuma darbiniece apgalvoja, ka tos var izprintét, ja bis tada
vajadziba.

15.att. AtbilZzu sadalijums apgalvojuma “Klientiem ir pieejami informativie izdales materiali”
(N=35)

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

mJa mNeé




Dala no VPVKAC (10) nebija redzama vieta novietots plakats par centra darbibu.

16.att. AtbilZu sadalijums apgalvojuma “Redzama vieta ir novietots informativais plakats/-i par
centra darbibu” (N = 35)

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

EJa mNe

Dala no VPVKAC (11) klientiem nav pieejams dators ar interneta pieslégumu, tacu
cetros gadijums darbinieki paradija nepiecieSamas darbibas no sava datora, vai ar1 piedavaja
izmantot darbinieka datoru, ja tas biis nepiecieSams, lidz ar to darbinieki cenSas palidzet
klientiem arT tad, ja kads paliglidzeklis nav pieejams ($aja gadijuma — dators).

17.att. AtbilZu sadalijjums apgalvojuma “Klientiem ir pieejams dators/-i ar interneta
pieslegumu” (N = 35)

Klientiem ir pieejams dators/-i ar interneta pieslegumu

mJa mNe




Dala no VPVKAC (13) klienta darba vieta nav &rta apmekl&tajiem ratinkrésla. DaZos
gadijumos apmekletajs ratinkrésla nevarétu iekliit VPVKAC telpas vispar, [idz ar to ar1 klienta
darba vieta nav pieejama, vai ar telpa bija loti Saura. Viena gadijuma apkalpoSanas lete un
darba vieta ir augstaka par standarta galdu, tapéc apmekletajam ratinkrésla nebttu rti. Nemot
vera to, ka vairuma VPVKAC nebija noradita stavvieta invalidiem, dala no VPVKAC
apmekletaji ratinkrésla nevarétu ieklit eka vai pasa telpa, un dala no VPVKAC klienta darba
vieta nav &rta apmekletajiem ratinkrésla, VPVKAC pieejamiba cilvékiem ar kustibu
trauc€jumiem nav viennozimiga jeb ne visi no apmeklétajiem VPVKAC ir pieejami cilvékiem
ratinkrésla.

18.att. AtbilZu sadalijums apgalvojuma “Klienta darba vieta ir érta apmeklétajiem ratinkrésla”
(N=35)

Klienta darba vieta ir érta apmeklétajiem ratinkresla

mJa mNe

Lielakaja dala no VPVKAC (30) darbinieki savu darba vieta uzturgja kartigu, un uz
galda nebija redzamas personigas lietas.

19.att. AtbilZu sadalijums apgalvojuma “Darba vieta ir kartiga, uz darbinieka galda nav
redzamas nekadas personigas lietas — tiek ievérots ta saucamais “Tira galda princips”” (N = 35)

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

EJa mNe




Lielakaja dala VPVKAC (29) uz darbinieka galda nebija redzami ieprieksgjo klientu
dokumenti vai cita personiga informacija, tacu divos gadijumos vargja izlasit citu klientu
personigo informaciju. Kopuma VPVKAC darbinieki uztur savu darba vietu kartigu.

20.att. Atbilzu sadalijums apgalvojuma “Uz darbinieka galda nav redzami iepriekséjo klientu
dokumenti, nav redzama citu klientu personiga informacija” (N = 35)

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

mJja mNe

VPVKAC kopuma ir noverteti augstu (73% no 100%) darbinieku varda kartes, izskata
un klientu sagaidiSana.

21.att. Visu VPVKAC Kkopgjais ieguitais rezultats darbinieku varda, uzvarda (varda
kartes), izskata un klientu sagaidiSana (maksimalais vértéjums - 100%)




Vairuma gadijumu (30) VPVKAC darbiniekiem nebija varda karte, ID karte vai galda
karte, tacu viena gadijjuma darbinieka vards un uzvards bija noradits pie VPVKAC ieejas
durvim.

22.att. AtbilZu sadalijums jautajuma “Vai darbiniekam ir varda karte?” (N = 35)

Vai darbiniekam ir varda karte?

O Ir varda karte (ap kaklu), ID
karte, vai galda karte

B Ir varda karte (ap kaklu), ID
karte, vai galda karte, bet nav
salasama

@ Nav varda kartes

Visos VPVKAC darbinieki bija t€rpusies lietiska apgerba, lidz ar to visi VPVKAC
darbinieki riipgjas par savu profesionalo izskatu.

23.att. Atbilzu sadalijums apgalvojuma “Darbinieks ir térpies lietiSka apgéerba” (N = 35)

Darbinieks ir térpies lietiska apgerba




Kopsavilkums par visparéjo vértéjumu

Lielakaja dala gadijumu klientu centrus ir viegli atrast, un tie strada atbilstosi
noraditajam darba laikam, tomér bija gadijumi (7), kad patiesais darba laiks atSkiras no
noradita, pieméram, darbinieki ierodas vélak;

Ieeja klientu centros ir viegli pamanama un &rta, tacu viena gadijuma noslépumainajam
klientam nacas prasit par ieeju VPVKAC citiem cilvékiem, jo €ka atradas vairaki
pakalpojumi;

Lielai dalai (16) VPVKAC nav ierikotas specialas uzbrauktuves vai paligierices
apmeklétajiem ar kustibu trauc€jumiem. Ka noradija viens no noslépumainajiem
klientiem, Sauraja, apmekletajiem domataja ieeja butu griti ienakt ar cilvékiem ar
bérnu ratiem. Lielakajai dalai VPVKAC nav noraditas stavvietas, kas paredzetas
invalidiem (25), tacu ir tadi VPVKAC, kuriem ir japazvana, ja cilveks ar invaliditati
velas rezervet sev vietu, ka ar1 citos gadijumos stavvieta ir pietieckami liela un plasa,
tap&c 1pasas norades par invalidu stavvietu nav vajadzigas;

Pie VPVKAC ir automaSinas stavvietas apmekletajiem. Tikai viena gadijuma
stavvietam vargja pieklit ar specialajam atlaujam, Iidz ar to apmekl&tajiem tas nav
pieejamas;

Vairuma gadijumu (28) iekstelpas ir viegli orienteties. Biezak nosauktais iemesls, kapéc
iekStelpas nav viegli orientéties — nav norades par VPVKAC. Apskatot VPVKAC telpu
labiekartotibu, dala no VPVKAC (13) nav redzamas norades par tualetes telpam
apmeklétajiem. Kopuma apgaismojums telpas ir pietiekams, un klientam ir patikami
uzgaidiSanas apstakli, tomér daZos (6) gadijumos uzgaidamas telpas vispar nav, nav
pietiekami daudz vietas, kur aps€sties, vai art s€dvietu nav vispar. Visos (35) VPVKAC
telpas ir tiras un sakoptas;

Dala gadijumu (12) VPVKAC telpas nav pieejamas apmeklétajiem ratinkréslos, jo
telpas ir Sauras, VPVKAC atrodas 2.stava, nav lifta vai specialo paligiericu, vai nav
iespgjams jau sakotngji tikt iek§a VPVKAC;

Ne visos VPVKAC klientiem ir pieejami noteikti paliglidzekli — 11 klientu centros nav
pieejami informativie izdales materiali, 10 centros plakats par VPVKAC darbibu nav
novietots redzama vieta, 11 centros klientiem nav pieejams dators ar interneta
pieslegumu, un 13 centros klienta darba vieta nav €rta apmekletajiem ratinkréslos.
VPVKAC, kuros klientiem nav pieejams dators, darbinieki piedavaja nepiecieSamas
darbibas veikt no sava datora, ja tas biis nepiecieSams;

Darbinieki kopuma uztur savu darba vietu kartigu, ka ar1 piedoma par savu profesionalo
izskatu — darbinieku darba vietas ir kartigas, uz galda nav redzamas personigas lietas
(30), nav redzami iepriek$&jo klientu dokumenti (29), un darbinieki ir gerbusies lietiska
stila. Tomér lielakajai dalai (30) no VPVKAC darbiniekiem nebija varda kartes. Divos
gadijumos tika minéts, ka uz darbinieka galda atrodas dokuments ar cita cilvéka
informaciju, ko klients var izlasit.
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1.2. ApkalpoSanas process

Apkalposanas procesa kategorija ieklauti jautajumi par veidu, ka darbinieks sagaida
klientu (nodibina acu kontaktu, pirmais sveicina klientu u.c.), un par darbinieka laipnibu,
pieklajibu un uzvedibu (apkalpoSana ir pieklajiga, darbinieks ir atsaucigs u.c.).

Vairuma gadijumu (32) VPVKAC darbinieks pamanija ienakusSo klientu, pieméram,
paskatijas un nodibinaja acu kontaktu. Bet viena no gadijumiem, kad darbinieks nepamanija
ienakuso klientu, noslépumainajam klientam nacas pirmajam uzjautat, vai darbinieks strada
VPVKAC, savukart citd gadijuma — darbinieks sakuma izgaja no telpas, bet, atnakot atpakal,
uzprasija, ko klients v€las, un aicinaja ienakt.

24.att. AtbilZu sadalijums apgalvojuma “Darbinieks pamana ienakuso klientu” (N = 35)

Darbinieks pamana ienakus$o klientu (paskatas, nodibina acu
kontaktu)

mJa mNé
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Lielakaja dala VPVKAC (31) darbinieki pirmie pievérsa uzmanibu klientam. Viena
VPVKAC darbiniece jautajosi un nogaido$i novéroja klientu, neuzrunajot.

25.att. Atbilzu sadalijums apgalvojuma “Darbinieks, ja neapkalpo citu klientu, pirmais pievers
uzmanibu klientam; ja apkalpo citu klientu, atvainojas klientam, un ienakoSajam ludz uzgaidit,
noradot, kur var apsésties” (N = 35)

Darbinieks, ja neapkalpo citu klientu, pirmais pievérs uzmanibu
klientam; ja apkalpo citu klientu, atvainojas klientam, un ienakosajam
ladz uzgaidit, noradot, kur var apseésties

mJja mNeé

Vairuma gadijumu (28) darbinieki pirmie sveicin3ja klientu, tacu 7 gadijumos — né.

26.att. Atbilzu sadalijums apgalvojuma “Darbinieks pirmais sveicina klientu” (N = 35)

Darbinieks pirmais sveicina klientu

@Ja mNe
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Vairuma gadijumu (20) darbinieks neaicinaja klientu apsésties, tatu 7 gadijumos nemaz
nebija paredzetas sédvietas, kur klientam apse@sties, un 5 gadijumos sédvieta bija, bet darbinieks
neaicinaja apseésties.

27.att. Atbilzu sadalijums apgalvojuma “Darbinieks aicina apsésties klientu” (N = 35)

Darbinieks aicina apsésties klientu

mJa mNe

Lielakaja dala VPVKAC (32) darbinieki vardos pauda gatavibu sadarboties. No tris
gadijumiem, kad darbinieks to neizdarja, tikai viena gadijuma tas bija negativi — darbinieks
gaidija, ko teiks klients. Abos pargjos gadijumos darbinieks laipni uzklausija klientu, vai
kermena valoda noradija, ka darbinieks ir gatavs uzklaustt klientu.

28.att. AtbilZu sadalijums apgalvojuma “Darbinieks vardos pauZ gatavibu sadarboties”
(N=35)

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

EJa ENe
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Kopuma VPVKAC darbinieki ieguva loti augstu veérte§jumu (95% no 100%) laipniba,
pieklajiba un uzvediba.

29.att. Visu VPVKAC kopéjais iegiitais rezultats darbinieku laipniba, pieklajiba un
uzvediba (maksimalais veértéjums - 100%)

95%

Visos apmeklétajos VPVKAC apkalpoSana bija laipna, pieklajiga, darbinieka neverbala
komunikacija liecindja par atvertibu un v€lmi sadarboties, darbinieks uzmanigi klausijas
klienta runa, nepartraucot, un darbinieks bija atsaucigs, reag€ja uz klienta stastijumu.
Darbinieki ir paradijusi sava datora, kas tieSi ir jadara, iedeva bukletu, paradija ID Kkarti,
konvertu ar PIN kodiem un izstastija par ID kartes sagatavosanas laiku, ka ar1 parliecindjas, ka
interneta tieS$am ir nepareizi noradita adrese.

30.att. AtbilZu sadalijums vairakiem apgalvojumiem par darbinieka attieksmi apkalposanas
procesa (N =35)

Apkalposana ir laipna 35

Apkalposanas ir pieklajiga (pieméram, attieksme ir 35
cienpilna, pietiekami lietiska)

Neverbala komunikacija liecina par atveértibu, vélmi

sadarboties 35
Darbinieks klausas uzmanigi, nepartraucot klientu 35
Darbinieks ir atsaucigs (apstiprina, ka saprot klientu/ 35

fokuseéjas un reage uz klienta stastjjumu)
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Kopuma VPVKAC darbinieki (30) nenoversas, lai veiktu kadu ar pakalpojuma
sniegSanu nesaistitu darbibu. Viena no gadijumiem, kad darbinieks tomér noveérsas, tas nebija
klientam aizvainojosi.

31.att. AtbilZu sadalijums apgalvojuma “Darbinieks nenovérsas, lai veiktu kadu ar
pakalpojumu snieg§anu nesaistitu darbibu” (N = 35)

Darbinieks nenoveérsas, lai veiktu kadu ar pakalpojuma
snieg8anu nesaistitu darbibu

mJja mNe
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Lielakaja dala gadijumu (32) darbinieki bija pozitivi noskanoti un uzsmaidija klientam.
Viena no tris gadijumiem, kad darbinieks nebija pozitivi noskanots, darbinieks bija noraizgjies,
jo ID karSu lasitajs nestradaja, un darbinieks nezinaja, ka to pareizi pieslégt, jo nekad agrak to
nebija darjis.

32.att. AtbilZu sadalijums apgalvojuma “Darbinieks ir pozitivi noskanots, uzsmaida” (N = 35)

Darbinieks ir pozitivi noskanots, uzsmaida

EJa ENe

Kopuma darbinieki (29) klientu apkalpoSanas laika ne€d, nedzer vai nekosla koslajamo
gumiju.

33.att. AtbilZzu sadalijums apgalvojuma “Darbinieks klientu apkalposanas laika neéd, nedzer
un/vai nekosla koslajamo gumiju” (N = 35)

Darbinieks klientu apkalposanas laika neéd, nedzer un/vai
nekosla koslajamo gumiju

OJa mNe
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Kopsavilkums par apkalpoSanas procesu

Apkalposanas process kopuma tika novértéts pozitivi. Tomer ir krit€riji apkalposanas
procesa, kuri netika izpilditi — 7 VPVKAC darbinieks pirmais nepasveicinaja klientu,
20 gadijumos darbinieks neaicinaja klientu apsésties, un 6 gadijumos darbinieks €da,
dzera, vai koslaja koslajamo gumiju. Gadijumos, kad klients netika aicinats apsesties,
seédvietu nebija pavisam, apkalpoSana notiek stavus vai klientam pirmajam vajadzgja
izradtt veélmi apsésties;

Darbinieki pamana ienakuso klientu (32), pirmie pieverS uzmanibu klientam (31), un
vardos pauz gatavibu sadarboties (32);

Visos VPVKAC apkalpoSana ir laipna, pieklajiga, darbinieks uzmanigi klausas,
nepartraucot klientu, darbinieka neverbala komunikacija liecina par vélmi sadarboties,
un darbinieks ir atsaucigs, reag€ uz klienta stastito;

Darbinieki kopuma (32) ir pozitivi noskanoti, un nenoveérsas (30), lai veiktu kadu citu,
ar pakalpojumu nesaistitu darbibu. Viena gadijuma darbinieks noversas, lai parunatu ar
citu kol&gi, tacu tas nebija aizvainojosi.
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1.3. KonsultéSanas process

Konsulteésanas procesa kategorija ieklauti jautajumi par klienta vajadzibu izzinasanu
(darbinieks uzdod atvérta tipa jautajumus u.c.), darbinieka informacijas sniegSanas stilu
(darbinieks runa vienkarsa un korekta valoda u.c.), klienta konsultéSana un darbinieka
profesionalas zinasanas (tiek paskaidrots, kas klientam ir jazina, darbinieks parzina klientu
interes€joso t€mu u.c.), un pakalpojuma sniegSanas noslégums (darbinieks laipni atvadas no
klienta u.c.).

Kopuma VPVKAC darbinieki ieguva loti augstu verte§jumu (94% no 100%) klienta
vajadzibu izzinaSana un informacijas sniegSanas stila.

34.att. Visu VPVKAC kopéjais iegiitais rezultats klienta vajadzibu izzinasana un
informacijas sniegSanas stila (maksimalais vertéjums - 100%)

94%,

Vairuma gadijumu (31) darbinieki uzdeva atverta tipa jautajumus. Viena no Cetriem
gadijumiem, kad atverti jautajumi netika uzdoti, darbinieks neparzinaja klienta jautajumu (E-
paraksta un E-adreses izveidoSana), savukart vél viena gadijuma izskatijas, ka darbinieks gaida
citu klientu.

35.att. AtbilZu sadalijjums apgalvojuma “Uzdod atverta tipa jautajumus” (N = 35)

Uzdod atveérta tipa jautajumus

@Ja mNe
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Lielakaja dala VPVKAC (32) darbinieki uzdeva ar1 papildus preciz&joSus jautajumus
par klienta situaciju. Viena gadijuma, kad tas netika darits, tas nemaz nebija nepiecieSams.

36.att. AtbilZzu sadalijums apgalvojuma “Uzdod papildus precizéjoSus jautajumus par klienta
situaciju” (N = 35)

Uzdod papildus precizéjosus jautajumus par klienta situaciju

mJa mNe

Darbinieki (31) vadija sarunu un veicinaja dialoga veidoSanos. Viena gadijuma, kad tas
netika darits, darbinieks bija noraizgjies, jo nevargja palidzét. Kopuma lielaka dala no
VPVKAC darbiniekiem uzdeva atverta tipa un papildus precizgjosus jautajumus, vadija sarunu
un veicinaja dialogu, tadgjadi izradot savu interesi klientam interes€josa jautajuma risinasana
un v€lmi uzzinat p&c iesp&jas vairak.

37.att. AtbilZu sadalijums apgalvojuma “Darbinieks vada sarunu un veicina dialoga veidosanos,
uzdodot jautajumus klientam, iesaistot saruna” (N = 35)

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

EJa mNe
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Visi VPVKAC darbinieki pieskanojas klienta runas ieradumiem un runaja vienkarsa,
korekta valoda, tad€jadi nodrosinot to, ka klients saprot darbinieka teikto informaciju.

38.att. AtbilZu sadalijums diviem apgalvojumiem par darbinieka runas stilu (N = 35)

Darbinieks pieskanojas klienta runas ieradumiem
(tempam, skalumam tada meér3, lai klientam ir viegli 35
uzklausit un saprast darbinieku)

Darbinieks runa vienkarsa un korekta valoda (bez
Zargona, nesaprotamiem saisinajumiem vai 35
nepaskaidrojot sarezgitus izteikumus)

Kopuma VPVKAC darbinieki ieguva augstu vert§jumu konsult€Ssana un
profesionalajas zinasanas (76% no 100%).

39.att. Visu VPVKAC kopejais iegiitais rezultats konsulté§ana un darbinieka
profesionalajas zinaSanas (maksimalais verteéjums - 100%)

76%
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Dala no VPVKAC (9) darbinieks neparzina E-adreses un E-paraksta izveidoSanu.
Divos gadijumos darbinieki neparzinaja E-adreses izveidosanu, divos VPVKAC klients tika
nosutits uz Pilsonibas un migracijas lietu parvaldi ID kartes izveidoSanai un informacijas par
E-paraksta iegiiSanai, divos gadijumos VPVKAC atradas cits darbinieks (pieméram,
bibliotekare), viena gadijuma darbiniece pati v€l§jas iepazities ar sist€mas atjauninajumiem
pirms konsultét klientu, viena gadijuma par E-pakalpojumiem izskaidroja telpa ienakusi cita
darbiniece, un viena gadijuma klientam tika iedots numurs, uz kuru zvanit, lai sanemtu
konsultaciju par darbibam E-paraksta sanemsanai.

40.att. AtbilZu sadalijjums apgalvojuma “Darbinieks parzina klientu interesgjoso tému — klients
sanem konsultaciju par E-adreses un E-paraksta sanemsanu” (N = 35)

Darbinieks parzina klientu intereséjoso tému -
klients sanem konsultaciju par E-adreses un E-paraksta sanemsanu

mJja mNe
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Neskatoties uz to, ka dala no VPVKAC darbiniekiem neparzina E-adreses un E-
paraksta izveidoSanu, lielakajai dalai (33) klientu tika paskaidrots, kas ir jadara, un klientiem
ar kluva skaidrs, ka jarikojas.

41.att. AtbilZu sadalijjums apgalvojumam “Tiek paskaidrots, kas klientam ir jadara (klientam
klust skaidrs, ka jarikojas)” (N = 35)

Tiek paskaidrots, kas klientam ir jadara
(klientam klast skaidrs, ka jarikojas)

mJa mNe

Dala VPVKAC darbinieku (11) lietoja tadas frazes, ka “Nezinu”, “Nevaru pateikt”, vai
nenoskaidroja informacijas avotu, ja uzreiz nevar atbildét uz klienta jautajumu. Tris gadijumos
darbinieki lietoja attiecigas frazes, tacu noskaidroja, kur var atrast vajadzigo informaciju.

42.att. AtbilZu sadalijums apgalvojumam “Nelieto frazes “nezinu / nevaru pateikt” / “nav
iespéjams” — ja uzreiz nevar atbildét, tad noskaidro vai iesaka informacijas avotu, kur to var
noskaidrot” (N = 35)

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

mJja mNe
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Dala no VPVKAC (12) darbinieki neizmantoja pieejamos vizualos paliglidzeklus, tacu
6 gadijumos nemaz nebija vajadzibas Sos paliglidzeklus izmantot.

43.att. AtbilZu sadalijums apgalvojumam “Darbinieks izmanto pieejamos vizualos
paliglidzeklus, lai klientam klust skaidrs, ka jarikojas” (N = 35)

Darbinieks izmanto pieejamos vizualos paliglidzeklus,
lai klientam klast skaidrs, ka jarikojas

EJa mNe

Kopuma VPVKAC darbinieki ir novertéti ar augstu veérteéjumu pakalpojuma sniegSanas
nosléguma (72% no 100%).

44.att. Visu VPVKAC kopgjais iegiitais rezultats pakalpojuma snieg$anas nosleguma
(maksimalais vertejums - 100%)
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Dala VPVKAC (13) darbinieki nepainteres€jas, vai klients visu ir sapratis un zinas, ka
pieteikt un sanemt E-adresi un E-parakstu, tacu divos gadijumos klientam radas parlieciba, ka
VPVKAC darbinieki palidzes, ja bis nepiecieSams. V&l divos gadijumos klients pats
apstiprina, ka ir sapratis, viena gadijuma klientam bija sajiita, ka darbinieks gaida citu klientu,
un vél viena gadijuma klientam radas sajiita, ka darbinieks neizprot E-parakstu un E-adresi.

45.att. AtbilZu sadalijjums apgalvojumam “Darbinieks paintereséjas, vai klients visu ir sapratis
un zinas, ka pieteikt un sanemt e-adresi un e-parakstu” (N = 35)

Darbinieks paintereséjas, vai klients visu ir sapratis un zinas,
ka pieteikt un sanemt e-adresi un e-parakstu

EJa ENe
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Lielaka dala (33) darbinieku laipni atvadijas no klienta un demonstrgja labveligu
attieksmi.

46.att. AtbilZu sadalijums apgalvojumam “Darbinieks laipni atvadas no klienta” (N = 35)

Darbinieks laipni atvadas no klienta
(atvadu fraze “Uz redzésanos”, “Visu labu” u.tml.,
demonstré labvéligu attieksmi, uzsmaida u.tml.)

mJa mNe

Dala no VPVKAC (14) darbinieki neatgadinaja, ka klienti var atkartoti versties
pakalpojuma iegiisanai vai neskaidro jautajumu noskaidros$anai. Viena gadijuma darbinieks
uzreiz pieversas citam lietam, tris gadijumos klients pats par to pajautaja, viena gadijuma nebija
nepiecieSamibas atgadinat klientam par iesp€ju atkartoti vérsties VPVKAC, un viena gadijuma
darbinieks vienkarsi noveélgja jauku dienu.

47.att. AtbilZu sadalijjums apgalvojumam “Darbinieks atgadina, ka klients var atkartoti versties
pakalpojuma iegiiSanai vai neskaidro jautajumu noskaidrosanai” (N = 35)

Darbinieks atgadina, ka klients var atkartoti vérsties
pakalpojuma iegtisanai vai neskaidro jautajumu noskaidro$anai

mJja mNe
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Kopsavilkums par konsultéSanas procesu

Darbinieki uzdod atvérta tipa (31) un preciz€josus jautajumus (32) par klienta situaciju.
Darbinieki vada sarunu un veicina dialoga veidosanos (31), 1idz ar to konsultéSanas
procesa tiek uzzinata péc iespgjas plasaka un detaliz€taka informacija par klienta
vélm&m vai problémam,;

Visi darbinieki runa vienkar$a un konkréta valoda, ka arT pieskanojas klienta runas
ieradumiem, tad€jadi nodrosinot to, ka klienti saprot un uztver sev nepiecieSamo,
svarigo informaciju;

Vairuma VPVKAC darbinieku parzina klienta interes€joSo temu, kas $aja gadijuma bija
E-adreses un E-paraksta izveido$ana, tomér 9 gadijumos darbinieki neparzinaja vai nu
abus, vai kadu no konkrétajiem E-pakalpojumiem. Divos gadijumos darbinieki
neparzindja E-adreses izveidoSanu, divos VPVKAC klients tika nosiitits uz Pilsonibas
un migracijas lietu parvaldi ID kartes izveidoSanai un informacijas par E-paraksta
iegtiSanai, divos gadijumos VPVKAC atradas cits darbinieks (piem&ram, bibliotekare),
viena gadijuma darbiniece pati vEIgjas iepazities ar sist€mas atjauninajumiem pirms
konsultét klientu, viena gadijuma par E-pakalpojumiem izskaidroja telpa ienakusi cita
darbiniece, un viena gadijuma klientam tika iedots numurs, uz kuru zvantt, lai sanemtu
konsultaciju par darbibam E-paraksta sanemsanai. Tomér gandriz visos (33) VPVKAC
klientam kluva skaidrs, kas ir jadara, lai iegttu v€lamo E-pakalpojumu, lidz ar to
darbinieki cen$as palidzet klientam pat tad, ja pasi neparzina vajadzigo pakalpojumu.

Dala no VPVKAC (11) darbinieki lietoja frazes «nezinu», «nevaru pateikt», «nav
iespgjams» vai nenoskaidroja informacijas avotu gadijuma, ja pasi uzreiz nevar atbildet
uz klienta jautajumu;

Dazos gadijumos (12) darbinieki neizmanto pieejamos vizualos paliglidzeklus un
nepainteres€jas (13), vai klients visu ir sapratis. Noslépumainie klienti noradija, ka
lielakaja dala no gadijumiem, kad paliglidzekli netika izmantoti, tas nemaz nebija
nepiecieSams;

14 centros darbinieki neatgadinaja klientam par to, ka vin$ var atkartoti versties
VPVKAC neskaidro jautajumu noskaidro$ana, tacu gandriz visu VPVKAC (33)
darbinieki laipni atvadijas.
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2. LIETAS, KURAS NODROSINATAS VISAUGSTAKAJA
LIMENI

Noslépumainie klienti atzinigi vertéja VPVKAC telpas — tas ir sakartotas, tiras, gaisas,
modernas, labiekartotas, majigas un patikamas, Iidz ar to vairuma gadijumu VPVKAC
klientiem ir nodroSinati patikami gaidiSanas un uzturésanas apstakli.

Apkalposana bija laipna un profesionala. Darbinieki bija pieklajigi, saprotosi, veltija
visu uzmanibu klientam. Sarunaties bija patikami, konsultacija notika draudziga, bet tai pat
laika profesionala atmosféra. Darbinieki atrada individualu pieeju klienta problémai, uzklausija
klientu, un saprotami izstastija par nepiecieSamajam darbibam, kuras javeic, lai sanemtu E-
parakstu un E-adresi. Lai arl bija gadijumi, kad darbinieks neparzinaja vajadzigos E-
pakalpojumus, kopuma attieksme pret klientu VPVKAC bija laipna, darbinieki veltija laiku
tam, lai izprastu klienta situaciju un palidzetu klientam. ArT citi darbinieki, kas neapkalpoja
klientu, bija laipni un sasveicinajas.

“Darbinieku atvértiba un vélme palidzét, laipniba, pozitivs noskanojums, art savas pieredzes
izstastiSana (ka tika izveidots E-paraksts). Kopuma atmosfeéra bija patikama, radija iespaidu, ka esmu

3]

gaidita.’
“Laipna, ieintereséta, uz klientu vérsta apkalposana.”
“Izprata manu gadijumu, labako risindjumu izskaidroja.”

Pozitivi tika novertéts ar1 aprikojums, kas paredzéts klientam — klienta darba vieta un
dators. Viena VPVKAC klientam ir pieejams jauns, liels monitors ar jaunu klaviatiiru, savukart
cita VPVKAC - klienta darba vieta ir €rta, neviens netrauc€, un ir iesp&ja pasaukt paliga
darbinieku, ja kaut kas nesanak. Klientam noderigi ir ar1 tas, ka darbinieks izmanto
paliglidzeklus — parada ID karti, ID karSu lasitaju, klientam ir pieejami bukleti vai ir iesp&jams
sanemt print€tus materialus. Darbinieki demonstréja savos datoros nepiecieSamas programmas
un darbibas, kas javeic, lai sanemtu vélamo E-pakalpojumu, kas art tika atzinigi vertéts, jo
klientam klist skaidrs, kas tiesi ir jadara.

“Laba komunikacija. Izskaidro un demonstré nepieciesamas darbibas.”
“Laipna apkalposana, vizuals 1D kartes, karsu lasitaja piemérs.”

Pozitivi tika vérteti ari VPVKAC darba laiki, pieejamiba, €rta atrasana, un plaSais
stavlaukums. Darbinieki izstastija plasaku informaciju par klienta jautajumu, vai ari citu
noderigu informaciju, pieméram, pieejamas elektroautomobilu uzpildes stacijas apdzivotaja
vieta.

“Komunikacija bija loti patikama. Sniedza atbildes uz visiem jautGjumiem. Piedavaja izstastit ar

3]

maniem jautdjumiem saistitus tematus.’

Kopuma darbinieki bija loti laipni, iedzilinajas klienta situacija, meklgja klientam
piemérotako risinajumu, un ar1 gadijumos, kad pats darbinieks neparzina pietiekami E-adresi
un E-parakstu, centas klientam palidzét.

“Konsultacija notika man saprotama veida, esmu pilniba apmierinata.”
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3. LIETAS, KURAS NOTEIKTI NEPIECIESAMS UZLABOT,
KONSULTEJOT PAR E-ADRESES UN E-PARAKSTA
SANEMSANU

VPVKAC nav pieejami cilvekiem ratinkrésla — nav ierikotas specialas uzbrauktuves
vai paligierices €kas ieeja vai €kas iekSien€ (piem&ram, lai nokliitu uz VPVKAC, kas atrodas
2.stava), ka art tualetes telpas nav aprikotas invalidiem, Iidz ar to VPVKAC nav pieejams art
cilvekiem ar bérnu ratiem. Iesp&jams, ka pie VPVKAC durvim var uzstadit zvana pogu vai
noradit talruna numuru, uz kuru zvanit, ja ir nepiecieSama konsultacija.

“Konsultacija izsmelosa, vienigi nepieejama, ja klients parvietojas ar ratinkréslu vai mates ar

bérnu ratiniem.”
“Vispar nav padomats par invalidiem ratinkrésla (darba vieta, apkalposanas lete, tualete).”

Darbiniekiem jaatgadina vai japastasta par E-paraksta un E-adreses izveidoSanu,
sanemsSanu, lietoSanu, un dazadiem risinajumiem situacijas, pieméram, kad klientam ir
pieejams tikai podzinu telefons, jo bija gadijumi, kad darbinieki to neparzinaja. Atseviskos
gadijumos klientam radas sajita, ka VPVKAC darbs ir uzlikts ka papildus uzdevums
darbiniekam, Iidz ar to darbinieks nebija ieinteresets klienta jautajuma, vai arT neparzinaja to
pietickama limeni. Darbiniekus ir jaapmaca ID karSu lasitaja lietosana, jo ar to dazos gadijumos
radas problémas.

“Skiet, ka tas ir ka viens no papildus uzdevumiem/pienakumiem, kas uzdoti kadam no darbiniekiem, ja

vajadzigs.”

“Sakuma darbinieki pasi jaapmdca par valsts un pasvaldibas sniegtajiem pakalpojumiem, to veidiem,

un tikai tad japrasa izpildi.”

Klientiem informaciju biitu vieglak saprast, ja darbinieks iedotu lidzi kadu informativu
bukletu vai kopé€tu instrukciju. DaZos gadijumos darbiniekam trika motivacijas palidzet
klientam, darbinieks nebija smaidigs un gatavs palidzet, nepiedavaja klientam aps€sties vai
atgerbties, vai darbinieks nesasveicinajas un neatvadijas, ka arT neparadija uz datora, kas tiesi
ir jadara. Vairakos VPVKAC datori klientiem nebija pieejami vispar, vai nepiecieSamas
programmas strada leni.

“Pieklajibu, smaidus, gatavibu palidzét ari citreiz, piedavat apsésties vai atgérbties, sakartot klienta
datora programmas un praktiski patreneties stradat ar 1D karsu lasitaju, lai var kompetenti pastastit

(..) Parzinat esosos bukletus un tos piedavat.”

’

“Darbiniekam jabut motivetam palidzet klientam.’

Dazos gadijumos VPVKAC informacija internetd nesakrit ar patieso situaciju —
interneta ir nepareizi noraditi darba laiki, vai arl interneta ir nepareizi noradita VPVKAC
adrese. VPVKAC janodroSina ar darbinieka varda kartem, ja tas ir nepiecieSams, ka ari
janodrosina ar redzamam noradém uz VPVKAC telpam. Viena VPVKAC ka vieniga probléma
tika raksturotas garas rindas, kuras var rasties vienu reizi gada, iesniedzot elektroniskas
deklaracijas.
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