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1. Visparigie jautajumi

1. Vadliniju priekSmets (atbild uz jautajumu “kas?”’). Vadlinijas izveidotas, lai noteiktu
minimalas prasibas klientu apmierinatibas mérisana, iegistot informaciju par klientu
apmierinatibu, un noskaidrotu klientu vajadzibas par valsts pakalpojumiem, tadgjadi novert€jot
iestades darbibas' vai pakalpojumu sniegSanas efektivitati, kur piedavati dazadi kvalitates
raditaji’.

2. Ta saucamaja argja noverte€Sana tiek noskaidrota klientu apmierinatiba ar
pakalpojumiem, bet iekS€ja novertésana tiek noskaidrots pakalpojumu kvalitates Iimenis
(Kelly, 2005, p. 78). lestadem sistematiski jaiegtist informacija par klientu attieksmi pret valsts
parvaldes pakalpojumiem, galvenajam problémam pakalpojumu sniegSana un ieteikumiem
uzlabojumiem (Gore, 1993 ka citéts Fountain, 2001, p. 60). Neatkarigi no ta, vai klientu
atticksmes tiek iegilitas ar klientu aptauju vai cita veida, butiski, ka saturiski klientu
apmierinatibas mérjjumi satur klientu atgriezeniskas saiknes fikséSanu, uzskaiti, izvertésanu
un risinajumu par noteiktiem valsts pakalpojumiem un to sniegSanas parametriem (shematiski
attelots 1. attgla).

/ Risina || Fikse-
L -jums || Sana
Vals‘gs . SniegSana ( ] -
pakalpojumi \ Izver- || Uz-
teéSana || skaite

1. attéls. Atgriezeniskas saiknes fikséSana, uzskaite, izvérteSana un risinajumi

3. Vadliniju nepiecieSsamiba (atbild uz jautajumu “kap&c?”’). Minimalo prasibu klientu
apmierinatibas merisana galvena jéga un pielietojums ir, no vienas puses, valsts parvaldes
iestazu darbibas efektivitates uzlabosana, nodroSinot nepiecieSsamos pakalpojumus klientam
erta un izdeviga veida vienuviet, dazadu kanalu veida tos nedubl&jot un nodrosinot efektivu
resursu izlietoSanu, no otras puses, klientam nepiecieSamo pakalpojumu nodro§inasanu vinam
optimala veida (atri, erti, kvalitativi utt.).

4. Kapéc Vides aizsardzibas un regionalas attistibas ministrija (turpmak, VARAM) liks
veikt klientu apmierinatibas mérjjumus? Klientu apmierinatibas meérisanas iemesli ir a)
nepieciesamiba kontrolét valsts parvaldes pakalpojumu sist€ému, b) vE€lme sekot Iidzi, c)
nepiecieSamiba vertet, ka strada publisko pakalpojumu sist€éma, vertg€jot apmierinatibu.
NepiecieSams izveidot dazus (3—4 merijjumus), ko iesp&jams savstarpgji salidzinat, tadgjadi
salidzinot valsts parvaldes iestazu klientu apmierinatibu.

! “Publiskas personas kapitala dalu un kapitalsabiedribu parvaldibas likuma” noteikts, ka klientu apmierinatiba ir
viens no iestazu darbibas efektivitati raksturojoSiem rezultativajiem raditajiem (Saeima, 2014).

2 “Ministriju un citu centralo valsts iestazu rezultatu un to rezultativo raditaju izstrades un noveértésanas metodika”
noteikti analttiskie raditaji, kuri méra iestades darbibas vai pakalpojumu sniegsanas efektivitati. Analitiskie raditaji
talak tiek iedaliti “kvalitates raditajos, kas raksturo sabiedribai un valsts parvaldes iestadém sniegto pakalpojumu
un produktu atbilstibu izvirzitajam kvalitates prasibam un standartiem, ka arT atspogulo sabiedribas un valsts
parvaldes iestazu vajadzibu un vélmju apmierinatibas Iimeni” (Ministru kabinets, 2009).



4

5. VARAM izmantos klientu apmierinatibas mérjjumus publisko pakalpojumu
sistemas pilnveidei, nodrosinot 1) klientorient€tas valsts parvaldes darbu, 2) efektivu valsts
parvaldes darbu, 3) uz problémjautajumu risinajumiem verstu valsts parvaldes novertgjumu.

6. Par petljumu regularitati. Klientu apmierinatibas meriSana noteikta saskana ar
Ministru kabineta 2017. gada 4. julija noteikumiem Nr. 399 “Valsts parvaldes pakalpojumu
uzskaites, kvalitates kontroles un sniegSanas kartiba” 27. punktu — “Pakalpojuma turetajs
vismaz reizi trijos gados veic klientu apmierinatibas mérijjumu, kura rezultatus tris ménesu laika
pEc meérfjuma beigam public€ pakalpojuma turétaja oficialaja timeklvietng” (Ministru kabinets,
2017). Ja sadarbiba ar klientu grupam ir laika gaita dinamiska un mainiga, petifjumus ieteicams
veikt biezak.

7. Uz jautagjumu “ka?” detaliz€ti atbildéts klientu apmierinatibas mériSanas
metodologija (13.—22. punkts).

2. Teorétiskas pieejas klientu apmierinatibas mériSana

8. Klientorientacija ir sakuma punkts runasanai par integrétu klientu apmierinatibas
mérisanu organizacija. Klientorient€tas organizacijas ieklauj klientu apmierinatibas
mérfjumus ka dalu no nepartraukta pakalpojumu sniegSanas cikla (Thijs, 2011, p. 15).
Klientorient&tos pakalpojumu sniegSanas standartos un to novérté§juma publisko pakalpojumu
iestades apnemas klientiem raksturot sagaidamo pakalpojumu kvalitates Iimeni (Faber, 2013).

9. Klienta ka pilsona (publiskaja sektora) un klienta ka patérétaja (privataja sektora)
lomas atSkiras, kur “no vienas puses, aizvien lielaku svarigumu iegiist efektivitates un
produktivitates vertibas, kuras, no otras puses, ir integréjamas ar tradicionalajam, valsts
parvaldes demokratiskajam, morali &tiskajam un uz cilvéku orient€tajam vertibam.” (Baltic
Institute of Social Sciences & O.D.A., 2015, 6. lIpp.). “Pilsoni/klienti izskatas dazadi, un tiem
ir dazadas lomas; dazreiz tie ir pakalpojumu saneméji, un dazkart tie rikojas ka pilsoni, maksajot
nodoklus, ievérojot likumus utt.” (Thijs & Staes, 2008).

10. Jabiit uzmanigiem par atskirtbam un raksturojumiem starp publisko un privato
sektoru. Pirmkart, publisko pakalpojumu “patérétajiem” ir izv€le — vini var izstaties (pilniba
vai nevarot izpildit nosacljumus precizi). Tas rada izmaksas valsts parvaldei, kurai janodrosina
piekriSana nosacijumu izpildei, jatiek gala ar “izkrit€jiem”. Otrkart, lai gan cilveki v€las savas
vajadzibas apmierinat individuali, tomér ka pilsoni un nodoklu maksataji tie joprojam véelas
tadu publisko pakalpojumu sektoru, kas darbojas visas sabiedribas laba un kas nodrosina gan
augstas kvalitates, gan ar1 efektivus pakalpojumus. Treskart, atSkiriba no privata sektora,
publiska sektora iestadém nav priekSrocibas izvEleties un fokuseties uz ienesigakajiem
paterétajiem. Tam jagada par visas sabiedribas vajadzibam. Ceturtkart, daudzos gadijumos
sadarbibas mérkis ir ilgtermina un atkarigs no dazadiem savstarpgji saistitiem faktoriem.
Cilvéku iesaistiSanas panakumi bus tad, ja noteiktd probléma tiks iesaistitas dazadas
ieinteresétas puses. Tatad kopuma, lai gan patérétaja loma publiskaja sektora ir atSkiriga,
pilsonus var uzskatit par paterétajiem, un publisko pakalpojumu nodrosinasanai ir jabiit
objektivai, taisnigai. Konkurences aspekti privataja sektora noteiks pakalpojumu
nodro$inasanas vidi nakotn&. (Thijs & Staes, 2008, p. 10-11).

11. Viens no biitiskakajiem iemesliem, kap&c klientu apmierinatibas pieeja izmantota
publisko pakalpojumu sektora, ir publisko pakalpojumu atskaitiSanas nozime sabiedribai
(Alford, 2002). Tomeér klientu apmierinatibas meriSana literatiira ierasti asoci€ta ar
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apmierinatibas noskaidroSanu, kuras centra ir klients ka pateérétajs jeb klients ka publisko
pakalpojumu patérétajs (Clarke & Newman, 2007), attiecinot to ne tikai uz privato sektoru?,
kur darbojas precu un pakalpojumu pardevéju — paterétaju attiecibas, bet ari uz publisko
sektoru. Publiska sektora pakalpojumu parvertesana klienta ka patérétaja un patrnieciskuma
virziena sakas jau 20. gadsimta 90. gados (Osborne & Gaebler, 1992). Klienta ka paterétaja
kritiki norada, ka ir problematiski parcelt klientu servisu no privata sektora uz publisko sektoru,
jo klientu serviss pec biitibas ir privats. Tas nozZime to, ka klientu serviss nekad nav mérkis, bet
tikai strategisks lidzeklis konkurgjosu pakalpojumu tirgt, lai apmierinatu uznémumu ipasnieku
pelnas intereses vai atSkirtu pakalpojumu no konkurgjosiem pakalpojumiem (Fountain, 2001,
p. 59). Publiskaja sektora ir biitiskas arT kopigas sabiedribas intereses, un tas ne vienmé&r var
ieverot, ja pienem ieprieks min&to. Publiskas administracijas parvaldibas literattira bijusas ar1
diskusijas par patérnieciskuma (consumerism) jédziena pielietoSanu publiska sektora
pakalpojumu snieg8ana (Jung, 2010; méginajums organiz&t argumentacijas apjomu par
paterétaju un faktoriem, kas tos virza, skatit, Gabriel & Lang, 2006; par valsts pakalpojumiem
ka universaliem pakalpojumiem, kas tiek uztveri no pat€rétaju puses — personigas pieredzes,
masu mediju klatbiitne, atslégas vardi — izv€le, atrs pakalpojums, klientorient&tiba, skatit,
Evers, 2009, Hood et al., 1997; par patérétaja identitates sarezgitibu publiskaja sektora, skatit,
Fountain, 2001, p. 61-62; kritisku skatijumu par palavibas un uztic€Sanas nomainu ar
konkurenci briva tirgus apstaklos, skatit, Johnson, 2002, p. 11).

12. Apmierinatibas parvaldiba ietver visus iespgjamos pakalpojumu lidzveidotajus,
proti, gan publiskas parvaldes parstavjus, gan tas klientus, kuri kopigi Iidzdarbojas
pakalpojumu piedavajuma veidosana. Pakalpojumu kopiga veidoSana kopa ar lietotajiem
(viens no aizsacgjiem Bovaird, 2007, bet arT publiskas parvaldes pieejas mainu no atskaitisanas
uz sadarbosanos Vigoda, 2002). Proti, lietotaji nav pasivi* pakalpojumu sanéméji, bet kopigi
veido publiskos pakalpojumus ar to nodrosinatajiem. Tatad ta ir gan klientu privilégija, gan
atbildiba par publiskajiem pakalpojumiem, un to vert€Sana janem vera tas, ka ar savu
atgriezenisko saikni klienti var ietekm&t viniem sniegtos pakalpojumus — gan saturiski, gan to
snieg§anas pazimes (atrums, ertums, atsauciba utt.).

3. Klientu apmierinatibas mérisanas metodologija

13. Klientu apmierinatibas lauks ir paraks plass un nozimigs, lai pievérstu uzmanibu
tikai klientu apmierinatibas aptaujam un mérjjumiem un ierobezotu vadlinijas Saja zina.
Apmierinatibas mériSana ir tikai viena no kopgas apmierinatibas parvaldibas pieejas
sastavdalam (Thijs & Staes, 2008, p. 8). Tas nozimé, ka klientu apmierinatibas mérjjumiem bez
to praktiskas pielietosanas nav lielas jégas. Tapec pirms pétijuma veikSanas nepiecieSams
atbildet uz sadiem jautajumiem: 1) Vai ir nepiecieSams petijums? 2) Ko velaties noskaidrot? 3)
Kadi ir petijuma merki? Kapec velaties tos zinat? Vai ir skaidrs fokuss? 4) Kada veida rezultati
tiks izmantoti? Vai tie patiesam tiks izmantoti? 5) Ko mes jau zinam? 6) Vai ir labaki veidi
informacijas iegtisanai? 7) Izmaksu — ieguvumu analize? (Thijs, 2011, p. 30).

3 Publisko pakalpojumu nodro$inatdji rosinati uzskatit lietotajus ka klientus/patérétajus, nodrosinot tadus
pakalpojumu standartus, kas Iidzvertigi labakajiem standartiem privataja sektora (Needham, 2006).

4 Par pilsoniem ka pasiviem pakalpojumu sanéméjiem skatit, pieméram, Frederickson, 1997; Schachter, 1997;
King and Stivers, 1998; Patterson, 1998.
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14. 2. attela redzama klientu apmierinatibas mérjjumu saturiskas komponentes datu
iegliSanai un rezultatu interpretacijai, ka ar1 rezultatu — datu iesniegSanas formats.

Analizes griezumi rezultatu interpretacijai un rezultatu iesniegSanas formats (21.—22. punkti)

Datu ieguve (15.—17. punkti)

Pétfjuma jautajumi (18.—20. punkti)

2. attéls. Klientu apmierinatibas mérijumu saturiskas komponentes datu iegusanai un
rezultdtu interpretacijai

15. Pirms runasanas par konkrétiem petijuma jautajumiem un atbilstosam datu ieguves
metodém, janorada, ka galvenie klientu apmierinatibas mérijjumu pamatprincipi ne obligati
uzreiz ir saistiti ar konkrétu izp€ti, jaunu izpeti, veidojot un formulgjot standartiz&tus vai
jautdjumus ar specializ€tu mérki (t2 saucamie ad hoc petijumi). Sakot domat par klientu
apmierinatibas mérjjumu, jasaprot $adi aspekti.

15.1. Pirmkart, kadus pakalpojumus organizacija nodrosina.

15.2. Otrkart, ka Sie pakalpojumi klientu uztver ir savstarpgji saistiti.

15.3. Treskart, kas ir organizacijas klienti.

15.4. Ceturtkart, kada informacija par klientu pieredzi jau ir zinama (Thijs, 2011, p.
15).

15.5. Eiropas Komisijas jauna “E-parvaldes ricibas plana” (2016-2020) (European
Commission, 2016) prioritates tiek runats par pakalpojumu nodro$inasanu, ievérojot vienreizes
(once only) principu, kas nozimé, ka klients nepiecieSamo informaciju iesniedz tikai vienreiz
un nevar no klienta atkartoti prasit informaciju, kas jau ir valsts parvaldes riciba. Tas saistas art
ar datu iegiiSanas metodém, kas nozimée, ka kada no veidiem iegiitos datus var izmantot
atkartoti, veidojot tadu tehnisko risingjumu, kura nakamie dati ir papildinosi ieprieks sniegtai
informacijai (ja citi dati ir iegtiti un uzkrati elektroniska veida).

16. NepiecieSams izmantot tadas datu iegiiSanas metodes, kuras ‘“atspogulo
sabiedribas un tiesas parvaldes iestazu vajadzibu un vélmju apmierinatibas Itmeni (tie var biit
starptautiskie reitingi, indeksi, ekspertu veért€jumi, klientu apmierinatibas raditaji u. tml.)”
(Ministru kabinets, 2012). Tatad klientu apmierinatibas mérisana nenozimé tikai klientu
apmierinatibas aptaujas, bet arT risindjumus atgriezeniskas saiknes noteiksSana, klientu datu
parskatus un analizi (ISO Auditors and Quality Manager Trainers, n.d.). Tap&c pastav dazadas
datu iegiisanas metodes informacijas nodrosinasana par klientu apmierinatibu un vajadzibam,
un klasiskas klientu aptaujas ne obligati nodroSina ieskatu noteiktas uzlabojumu jomas (Thijs,
2011, p. 50).

16.1. Viena vai vairakas izmantojamas datu iegliSanas metodes ir:

16.1.1. Apmierinatibas aptaujas (vispargjas apmierinatibas aptaujas un dazadi
aptauju veidi);

16.1.2. TieSo klientu apkalpotaju informacija par pilsonu/klientu/iedzivotaju
ieteikumiem (stidzibu un ieteikumu apkoposanas metodes);

16.1.3. Klientu cela kartesana;
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16.1.4. Procesu analize (veids, kada aplikot, kas patiesam notiek publisko
pakalpojumu sniegSana, nevis kam bitu janotiek; tas ir jautajums par klienta pieredzi
pakalpojumu vai pakalpojumu kopuma sniegSana un sanemsana);

16.1.5. Klientu paneli (regularu pétijumu dalibnieki par pakalpojumu lietoSanu);

16.1.6. Komentaru, atzinibas un siidzibu izteiksana (Thijs, 2011, p. 33—47, 49-50).

16.2. Sadarbibas kanals — klatiene nenozimé, ka datu iegiiSanas tehniskie risinajumi
nevar bit elektroniski. Datu iegiSanas metodes atspogulo ne tikai to veidus, bet ar1 rikus,
tehniskos instrumentus un nodro$inajumu, lai to varétu darit. lestades var izmantot esosas
platformas, kuras uzskaita pakalpojumus (pieméram, ARKA un VIRSIS), ja sistemas biitu
iesp&jams pievienot jautdjumus, ar kuriem méritu apmierinatibu. Iestades var izmantot Eiropas
Savienibas brivpieejas aptauju veidoSanas programmu EU Survey
(https://ec.europa.eu/eusurvey/home/welcome). lestades var organizét ari 16.1. punkta
noteiktas datu iegliSanas metodes cita tam efektiva veida, pieméram, pievienojot apmierinatibas
jautajumus (18.—20. punkts) planoto un veikto p&tijumu ietvaros.

17. Par tirgus, sabiedriskas domas un socialo pétijumu veikSanas pamatprincipiem.
Pirmkart, personas datu iegiisana no datu subjektiem (klientiem) petijumu mérku sasniegSana

petnieku ricibai par informaciju, kuru vini plano iegiit; meérkiem, kuriem tie tiek iegiiti; pusém,
kuram tie sniedz personas datus; veidu, kada tie iegiist personas datus, ir jabiit caurspidigai.
Otrkart, datu iegliSanas veicgam janodroSina, ka personas dati, kuri lietoti p&tjjuma, nav
pieejami neautorizgta veida, un tos nedrikst izpaust bez datu subjekta piekriSanas. Treskart, datu
iegliSanas veicgjam vienméer jarikojas €tiski un tie nedrikst veikt neko, kas var kaitét datu
subjektiem vai bojat tirgus, sabiedriskas domas un socialo petijumu veicgju reputaciju
(ICC/ESOMAR, 2016).

18. Uzdodamais tiesais p&tijuma jautajums par klientu apmierinatibu ar pakalpojumiem
(nevis pasu iestadi) formul&jams $adi:

Q1. Domajot par pedgjo sadarbibu ar [iestadi x], cik apmierinats Jis esat ar [iestades

x] sanemto pakalpojumu?
Lidzu, atbildiet par pédéjo sadarbibu ar [iestadi x|, kura sanémat vienu vai vairakus

pakalpojumus.
1 Pilniba neapmierinats
2 Drizak neapmierinats
3 Drizak apmierinats
4 Pilniba apmierinats
9 Griti pateikt

Janem vera, ka tiek vertets pédgjais sanemtais pakalpojums ar izneémumiem, ja ir tadi
iestades pakalpojumi, kurus vairakus sanem vienlaicigi vai ar nelielu laika starpibu.

19. Jautajums “cik apmierinats esat ar x iestades darbu?” (Thijs, 2011, p. 14) vai ar1
alternativi “cik apmierinats esat ar sanemto iestades x pakalpojumu” nepasaka neko daudz. Tas
var biit nozimigs jautajums, bet papildus tam ir batiskak noskaidrot netiesa veida, kadi faktori
galvenokart nosaka apmierinatibu ar iestdadi x vai apmierinatibu ar sanemto iestades
pakalpojumu.

19.1. Tatad ieteicams izstradat tadu klientu apmierinatibas mériSanas modeli, kas
lautu netiesi noskaidrot apmierinatibu ar pakalpojumiem, jautajot par dazadiem pakalpojumu
aspektiem un varétu parbaudit to ietekmi uz kopgjo apmierinatibu.
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19.2. Tade] tieSajam, atslégas apmierinatibu ar iestades
pakalpojumiem (Q1) bus praktiska vertiba, ja tiks papildus novérteéti dazadi pakalpojumu
aspekti, kurus iestade izvirza, balstoties, pirmkart, sava darba specifika, otrkart, sp&ja un vélme
rikoties ta, lai uzlabotu tos aspektus, kuriem ir vislielaka ietekme uz apmierinatibu ar iestades
darbu un parvertétu tos kriterijus, kuriem ir vismazaka ietekme.

20. Izvirzami detalizéti dazadu pakalpojumu aspektu apmierinatibas krit€riju
pieméri (Q2 jautdjumi). Sakts ar jautdjumiem par skaidribu un saprotamibu (kas?),
pakalpojumu nepiecieSamibas pamatojumu (kapec?) visbeidzot par ta sniegSanas un
apkalpoSanas kvalitati — sniegSanas atrums, apkalpoSanas kvalitate (ka?). lestades var
alternativi formulét jautajumus, kas atbild uz jautdjumiem (kas? kapec? ka / kada veida?) vai
saskana ar Valsts kancelejas izdoto “Valsts parvaldes klientu apkalposanas rokasgramatu”
(Valsts kanceleja, 2013), kura minéti klientu apkalposanas principi. Q2.3 un Q2.4 jautajumi par
apkalposanas savlaicigumu/atrumu un kvalitati atspogulo Valsts kancelejas ieteikumus (Valsts
kanceleja, 2013, p. 4). 20.1. punkta piedavati Cetri apmierinatibas aspekti dazadu pakalpojumu
griezuma, kurus klients sané€mis pedgja sadarbiba. 20.2. punkta noradita papildus informacija,
kas biitu janoskaidro no klienta.

20.1. Apmierinatibas krit€riju piemeri.

Q2.1. Cik liela méra Jus apmierina [iestades x| pakalpojuma saprotamiba?
Ar saprotamibu domata skaidriba par to, kas tas ir par pakalpojumu, cik tas ir skaidri formulets
un viegli saprotams?

jautdjumam par

Pilniba Drizak Drizak Pilniba Griti
neapmierina | neapmierina | apmierina | apmierina | pateikt
V Izveleties no pakalpojumu 1 2 3 4 9
saraksta pedgjo sanemto
pakalpojumu

P vai vairakus pakalpojumus, ko
san€ma pedgja sadarbibas reizé

Q2.2. Cik liela mera Jus apmierina [iestades x| pakalpojuma nepiecieSamibas pamatojums?
Ar nepieciesamibas pamatojumu domata informetiba par to, kapéc pakalpojums ir

nepiecieSams?
Pilniba Drizak Drizak Pilniba Griti

neapmierina | neapmierina | apmierina | apmierina | pateikt
V Izvéleties no pakalpojumu 1 2 3 4 9
saraksta pedgjo sanemto
pakalpojumu
P vai vairakus pakalpojumus, ko
san€ma pedgja sadarbibas reizé

Q2.3. Cik liela méra Jis apmierina [iestades x| pakalpojuma sanemsanas atrums?
Ar sanemSanas atrumu domdats, cik daudz laika paiet no pakalpojuma pieteiksanas lidz
rezultata sanemsanai?

Pilniba Drizak Drizak Pilniba Griti
neapmierina | neapmierina | apmierina | apmierina | pateikt
V Izvéleties no pakalpojumu 1 2 3 4 9
saraksta pedgjo sanemto
pakalpojumu
P vai vairakus pakalpojumus, ko
san€ma pedgja sadarbibas reizé
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Q2.4. Cik liela méra Jus apmierina [iestades x] apkalposanas kvalitate pakalpojuma sanemsana?
Ar klientu apkalpoSanas kvalitati domata klientu apkalposanas darbinieku darba vertejums.

Pilniba Drizak Drizak Pilniba Griti
neapmierina | neapmierina | apmierina | apmierina | pateikt

V Izvéleties no pakalpojumu 1 2 3 4 9
saraksta pedgjo sanemto
pakalpojumu

» vai vairakus pakalpojumus, ko
san€ma pedgja sadarbibas reizé

20.2. Par (katru) sanemto pakalpojumu p&dgja sadarbiba noradit atseviski.

Pakalpojuma Sadarbibas kanals Merka grupa

sanemsanas laiks

Gads, ménesis Klatieng Sabiedriba kopuma
Peéc situdcijas: Privatpersonas
Neklatieng elektroniski Uznémgeji
Neklatieng pa talruni Nevalstiskais sektors
Pa pastu Cita

21. Attiecinot precizak analizes griezumus un rezultatu interpretaciju, jauzsver $adas
teémas, kas ieklaujamas vai nu pétfjuma anketa, vai pieejamaja sociali demografiskaja
informacija par respondentu, ja tada datubaze ir pieejama.

21.1. Kadas klientu grupas raksturojoSas pazimes pielietot? Apmierinatibu ar
sanemtajiem pakalpojumiem un apmierinatibu ar pakalpojumu aspektiem var merit péc a)
sadarbibas kanala (klatien€ un neklatieng (elektroniski, pa talruni), pa pastu), b) sadarbibas
priekSmeta — pakalpojuma vai pakalpojumiem, kurus klients sanémis.

21.2. Sanemtie publiskie pakalpojumi atSkiras, Iidz ar to iedalami pakalpojumu
veidos gan péc mérka grupas (sabiedriba kopuma, noteiktas sabiedribas dalas — uzne€mgji,
nevalstiskais sektors), gan arT péc to pielietojuma dabas (obligati pret€ji brivpratigiem
pakalpojumiem; tie, kurus izmanto vienreiz/epizodiski pretgji regulari lietotiem; tie, kuri ir par
brivu pret&ji tiem, kuri saistiti ar izmaksam; u.c.) un pozicijas tirgii (specialistu sniegti
pakalpojumi pretgji pakalpojumiem ar dazadam funkcijam; pakalpojumu sniedzgji monopola
pozicijas pret€ji tiem, kuri saskaras ar konkurenci vai kur ir pieejamas alternativas) (Thijs &
Staes, 2008, p. 9).

21.3. Par galvenajiem klientiem (mérka grupu). lestades galveno / pamata klientu
grupu nosaka p&c $adiem krit€rijiem — a) iestades darbibas specifika; b) sadarbibas ar klientu
grupu regularitate un pastaviba; c) klientu grupas nozimigums iestades darbibas mérku
realiz€Sana. lestade var veikt petijumus vairakas klientu grupas, ja kriteriji tam atbilst. Klientu
atlase katra grupa jabut to izv€les pamatojumam, lai nodroSinatu vienadas iesp&jas tikt
parstavetiem klientu grupu dalibniekiem un var€tu attiecinat rezultatus uz iestades klientu
grupu.

21.4. Jauzsver, ka nemot véra dazadas datu ieguves metodes un jautdqjumu saturu,
rezultatus starp iestadém biis sarezgiti salidzinat, tacu rezultatus var€s visparinat, attiecinat uz
iestades klientu grupu vai sanemto pakalpojumu veidu atkariba no ta, pec kadas pazimes
klienti tiks izv€l&ti. Piem&ram, ar dzimSanas notikumu saistitus pakalpojumus var izmantot
dazadas grupas — ar dazadu nodarbinatibas statusu, gimenes stavokli, vecaki, gimenes ar
bérniem (galvena pazime — pakalpojumu veids) vai arT §is grupas var izmantot dazadus
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dzimsanas notikumu pakalpojumus, ka ari citus pakalpojumus (galvena pazime — klientu
grupa).

22. Datu iegtSanu un savakto datu iesniegSanu iestades nodroSina saskana ar savu
izveletu shému (16. punkts), bet gadijuma, ja izveleti kadi no pakalpojumu aspektu
apmierinatibas kriteriju piemeriem (Q1 jautajums 18. punkta un Q2 jautajumi 20. punkta), tad
savaktos datus iesniedz VARAM masmlasama formata (*sav, *xIsx, *csv, *txt vai cita
formata). Datus iestades iesniedz saskana ar $adiem nosacijumiem:

22.1. Datus iestades iesniedz neapkopota veida, datu faila ir anonimizgtas,
individualas klientu atbildes par katru pakalpojumu no pakalpojumu saraksta, kas tika sanemti
pedgja gada laika saskana ar VARAM sagatavotu datu karti (22.2. punkts).

22.2. Datu kartg ieklaujami 15 mainigie, kuru apzim&jumi ir 1. rinda 1. tabula zemak.
Nakamajas rindas ievadamas individualas klientu atbildes (Q1-Q2.4 kolonnas) ar tam pavadoso
informaciju, kuru a) ar7 jauta klientam (p&dg€jie pakalpojumi, sadarbibas kanals), b) pievieno
klienta identific€joso informaciju (unikalus klientu ID, mérka grupu), ¢) pievieno pakalpojuma
identificgjoso informaciju.

1. Tabula
Datu karte
Mainiga Mainiga apziméjuma Mainiga veértibas
apzim&jums | atsifréejums
ID Klienta ID Unikals skaitlis klientam
PNPK Pakalpojuma numurs péc Pakalpojuma seciba péc kartas (gadijuma, ja
kartas sanemti vairaki pakalpojumi)
PP Pedéjie pakalpojumi V¥V No pakalpojumu saraksta izveletais

pedgjais sanemtais pakalpojums

Ql 1.jautajums 1 Pilniba neapmierinats
2 Drizak neapmierinats
3 Drizak apmierinats

4 Pilniba apmierinats

9 Gruti pateikt

Q2.1 2.1. jautajums 1 Pilniba neapmierina
Q2.2 2.2. jautd@jums 2 Drizak neapmierina
Q2.3 2.3. jautdGjums 3 Drizak apmierina
Q2.4 2.4. jautajums 4 Pilniba apmierina

9 Gruti pateikt
SK Sadarbibas kanals Klatieng

Neklatieng elektroniski
Neklatieng pa talruni
Pa pastu

MG Meérka grupa Sabiedriba kopuma
Privatpersonas
Uznémgji
Nevalstiskais sektors
Cita
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Tabulas turpinajums

PDO1 Pielietojuma daba 1 Obligatie pakalpojumi
Brivpratigie pakalpojumi
PDO02 Pielietojuma daba 2 Izmanto vienreiz/epizodiski
Regulari lietoti
PDO03 Pielietojuma daba 3 Par brivu
Saistiti ar izmaksam
PTO1 Pozicijas tirgii 1 Specialistu sniegti pakalpojumi
Pakalpojumi ar dazadam funkcijam
PTO02 Pozicijas tirgii 2 Pakalpojumu sniedzg&ji monopola pozicijas

Saskaras ar konkurenci vai kur ir piecjamas
alternativas
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