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[bookmark: _Toc39674982]Ievads

VPVKAC tīkla darbības efektivitātes izvērtēšanas ziņojums veidots, lai sasniegtu mērķi – “uzlabojot klātienes pakalpojumu sniegšanas organizāciju, tiks sniegts ieguldījums publisko pakalpojumu sistēmas pilnveides mērķa sasniegšanā – iedzīvotāju, uzņēmēju un citu pakalpojumu saņēmēju vajadzībām atbilstošu pakalpojumu izveide un to sniegšanas organizēšana, vienlaikus samazinot administratīvo slogu, uzlabojot uzņēmējdarbības vidi, nodrošinot pakalpojumu pieejamību reģionos un veicinot efektīvāku valsts pārvaldi”[footnoteRef:2]. [2:  Ministru kabineta 2015. gada 10. janvāra rīkojuma “Grozījumi Koncepcijā par publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidi” 5.3.1. apakšpunkts.] 

Dokuments sagatavots saskaņā ar Ministru kabineta 2013. gada 19. februāra rīkojumu Nr.58 “Par Koncepciju par publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidi” (prot. Nr. 9 20. §) un Ministru kabineta 2015. gada 10. janvāra rīkojumu Nr.14. “Grozījumi Koncepcijā par publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidi” (prot. Nr. 1 20. §).
VPVKAC tīkla darbības efektivitātes analīzē iekļautas un analizētas tēmas kontekstam (turpmāk – VPVKAC ziņojums) - 1. –3. nodaļā aprakstīta kopējā pakalpojumu skaita izmaiņu dinamika VPVKAC tīklā (1. nodaļa), kā arī pakalpojumu veidu statistika pa iestādēm un to izmaiņu dinamika – VSAA un VID pakalpojumu, un citu iestāžu sniegto konsultācijas (2. nodaļa). Papildus analizēts sniegto pakalpojumu skaits pilnvarotā e-pakalpojuma darbībā. 3. nodaļā analizēts novada nozīmes un reģionālās nozīmes VPVKAC sniegto pakalpojumu skaits un tā izmaiņas, tajā skaitā analizējot konsultāciju skaitu par Latvija.lv e-pakalpojumiem zvanu centrā.
Visbeidzot, ņemot vērā VPVKAC duālo lomu e-pakalpojumu atbalstā – VPVKAC kā nepieciešamais atbalsts e-pakalpojumu pieteikšanā un klientu virzīšana uz e-pakalpojumu pieteikšanu, 4. nodaļā analizēta klientu virzīšana uz e-pakalpojumu izmantošanu, analizējot iedzīvotāju aptaujas datus par to, kā klienti tiek galā ar pakalpojumu elektronisku pieteikšanu un vai un kāpēc ir nepieciešami klātienes pakalpojumi un atbalsts e-pakalpojumu pieteikšanā.
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Pakalpojumu skaits VPVKAC tīklā no 2016. gada līdz 2019. gadam (skatīt 1.1. un 1.2. attēlus) liecina, ka 2019. gadā pret 2018. gadu pakalpojumu skaits ir lielāks – par 12% jeb 1,12 reizes (92 094 pret 82 557).
Latvija.lv telefona konsultācijas citu VPVKAC groza pakalpojumu vidū ir pakalpojumi, kurus veic deviņi reģionālās nozīmes VPVKAC. Šos VPVKAC varam saukt par zvanu centru par Latvija.lv e-pakalpojumiem.


1.1. attēls. Pakalpojumu skaits VPVKAC tīklā 2016. - 2019. gads

1.2. attēls. Pakalpojumu skaits VPVKAC tīklā gados un mēnešos, 2017. – 2019. gads

2019. gadā sniegto pakalpojumu izmaiņu dinamika atšķirībā no 2018. gada liecina par līdzīgām tendencēm pakalpojumu sniegšanā dažādos kanālos – klātienē un Latvija.lv telefona konsultācijas.
Latvija.lv telefona konsultācijas 2019. gada laikā nostabilizējušās vidēji 1700 konsultāciju apjomā ik mēnesi robežās no 1446 līdz 1933 konsultācijām ik mēnesi, savukārt, klātienes pakalpojumi – pieteikumi un konsultācijas vidēji 6 000 pakalpojumu robežās vai 5 400 pakalpojumu robežās, neskaitot martu, pat vasaras mēnešos sniedzot vairāk kā 4 800 pakalpojumu mēnesī (1.3. attēls).

1.3. attēls. Pakalpojumu skaita izmaiņas mēnešu gaitā VPVKAC tīklā 2018. gadā

[bookmark: _Toc256000002][bookmark: _Toc515018355][bookmark: _Toc39674984]2. Pakalpojumu veidi pa iestādēm un to izmaiņu dinamika

Gandrīz puse (46%) no 2019. gadā VPVKAC tīklā sniegtajiem pakalpojumiem, kas ir 37 972 pakalpojumi, ir bijuši VSAA pakalpojumi – pieteikumi un konsultācijas (1. tabula), bet trešdaļa (30%) jeb 24 594 pakalpojumi – VID pakalpojumi (pieteikumi un konsultācijas). Jau 20% (+6 procentpunkti salīdzinājumā ar iepriekšējo gadu) no visiem pakalpojumiem jeb 16 689 ir bijušas citu iestāžu konsultācijas, bet 4% - citas vispārīgas konsultācijas.
Kopumā laika gaitā no 2015.gada līdz 2019. gadam samazinās VSAA pakalpojumu (pieteikumu un konsultāciju) skaita īpatsvars visu pakalpojumu skaitā (skatīt 2.0.attēlu).

1. tabula. VPVKAC tīklā sniegto pakalpojumu skaits 2019. gadā
	
	Pakalpojumu skaits
	% no visiem pakalpojumiem
	% no valsts pakalpojumiem

	VSAA pakalpojumi
	37972
	41,2%
	46,0%

	VID pakalpojumi
	24594
	26,7%
	29,8%

	Citu iestāžu konsultācijas
	16689
	18,1%
	20,2%

	Citas konsultācijas vispārīgi
	3316
	3,6%
	4,0%

	Kopā valsts iestāžu pakalpojumi
	82571
	--
	100,0%

	Pašvaldību konsultācijas
	9523
	10,3%
	

	Kopā
	92094
	100,0%
	



[image: ]
2.0. attēls. VPVKAC pakalpojumu sadalījums pa pakalpojumu veidiem 2015. - 2019. gadā un 2019. gadā, īpatsvars % no visiem pakalpojumiem periodā
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[bookmark: _Toc39674985]2.1. VSAA pakalpojumu - pieteikumu un konsultāciju skaits
No 2019. gadā novadu un reģionālas nozīmes VPVKAC kopumā reģistrētajiem 37 972 VSAA pakalpojumiem noteiktās dzīves situācijās identificējami 37 855 pakalpojumi (noteikti pieteikumi un konsultācijas). Uz katriem 3 pakalpojumiem sniegtas arī 2 konsultācijas par VSAA pakalpojumiem – vai klātienē, pa vietējo telefonu vai Latvija.lv. Attiecīgi 2019. gadā pieņemti 23 144 VSAA pakalpojumu pieteikumi un sniegtas 14 711 VSAA konsultācijas. VSAA konsultāciju īpatsvars pret VSAA pakalpojumu pieteikumiem ar katru gadu pieaug.
VSAA sniegtie pakalpojumu pieteikumi iedalāmi dzīves situācijās. Visbiežāk sniegtie ir pakalpojumi ir nodarbinātības dzīves situācijā (51%), kur, galvenokārt, pieņemti slimības pabalsta pieteikumi, bet šajā situācijā ietilpst arī bezdarbnieka pabalsta pieteikumi un informēšana par pensijas prognozi un līmeņiem. 24% no visiem VSAA pieteikumiem iekļaujami dzimšanas – miršanas situācijās (13% – dzimšanas, 11% – miršanas situācijā). 7% no visiem VSAA pakalpojumiem apzīmējami kā vispārēji (iesniegums iestādei vai e-lēmumi Latvija.lv darba vietā vai kontaktinformācija; vai arī iesniegums iestādei) (skatīt 2.1.attēlu).
[image: ]
2.1. attēls. VSAA pakalpojumu pieteikumu veidi 2019. gadā, apvienoti dzīves situācijās

[bookmark: _Toc256000008][bookmark: _Toc483226502][bookmark: _Toc483226593][bookmark: _Toc515018359][bookmark: _Toc39674986]2.2. VID pakalpojumu - pieteikumu un konsultāciju skaits
Novadu un reģionālas nozīmes VPVKAC 2019. gadā reģistrēti 11 237 VID pakalpojumu pieteikumi, kā arī vismaz 13 357 VID konsultācijas. Tas nozīmē, ka 2019. gadā sniegto pakalpojumu skaits ir līdzīgs kā 2018. gadā (2% samazinājums).
VID konsultāciju īpatsvars visu VPVKAC sniegto VID pakalpojumu vidū 2019. gadā bija pat 54% (salīdzinājumam 2018. gadā – 49%). Tas liecina par virzību uz pakalpojumu elektronisku pieteikšanu.
Relatīvos rādītājos no visiem VID pakalpojumiem (skaitot gan pieteikumus, gan konsultācijas) 2019. gadā kopumā pieteikumi veido 46% no visiem VID pakalpojumiem. Tajā skaitā gada ienākumu deklarācijas pieņemšana (31%), ar to saistītie iedzīvotāju ienākuma nodokļa atvieglojumu pieteikumi (1%), pieteikums elektroniskajai algas nodokļa grāmatiņai (9%) un pieteikšanās Elektroniskajai deklarēšanas sistēmai (turpmāk – EDS) lietošanai (5%). Attiecīgi VID konsultācijas (54%) no visiem VID pakalpojumiem, kas gadu gaitā ir augstākais īpatsvars.

[bookmark: _Toc483226503][bookmark: _Toc483226594][bookmark: _Toc256000009][bookmark: _Toc515018360]

[bookmark: _Toc39674987]2.3. Citu iestāžu sniegto konsultāciju skaits laika gaitā
VPVKAC tīklā 2019. gadā sniegtas 16689 citu iestāžu konsultācijas un 3316 vispārīgas konsultācijas, kas ir vēl 1,5 reizes vairāk, nekā 2018. gadā (20 tūkstoši pret 12,9 tūkstošiem pakalpojumu).
2019. gadā salīdzinājumā ar 2018. gadu īpaši jāizceļ konsultāciju par VRAA, NVD, VDEĀVK un arī citu zināmu iestāžu konsultāciju Latvija.lv pakalpojumu grozā. Arvien vairāk VPVKAC sistemātiski fiksē arī savu pašvaldību pakalpojumus pakalpojumucentri.lv vadības sistēmā (skatīt 2.3.attēlu). 2.3. attēlā redzams arī tas, ka 2019. gadā sniegti vairāk VID un VSAA konsultāciju, bet detalizētāka analīze par šo tika veikta iepriekšējās divās nodaļās (2.1. un 2.2. nodaļa).
[image: ]
2.3. att. Sniegto konsultāciju skaits VPVKAC tīklā 2019. gadā

[bookmark: _Toc3380668][bookmark: _Toc4501584][bookmark: _Toc39674988]2.4. Pilnvarotā e-pakalpojuma pakalpojumu skaits
VPVKAC tīklā par pilnvērtīgu pilnvarotā e-pakalpojuma attīstību var runāt no 2019.gada aprīļa, tāpēc turpmākā analīze pilnvaroto e-pakalpojumu skaitu VPVKAC tīklā no 2019. gada aprīļa līdz 2020. gada martam ieskaitot.
2.4.1. attēlā uzskatāmi redzams, ka pilnvarotā e-pakalpojuma ieviešana VSAA pakalpojumiem nepalielina kopējo VSAA pieteikumu skaitu, bet aizvieto “papīra” formātu ar elektronisko.
Visā VPVKAC tīklā no 2019.gada aprīļa līdz augustam ieskaitot VSAA pieteikumi pilnvarotajā e-pakalpojumā pret visiem VSAA pieteikumiem svārstījās ~20-30% robežās, tad 2020. gada septembrī tas sasniedza ~40%, bet 2019. gada oktobra laikā ~50%, saglabājot pusi no VSAA pieteikumiem iesniegtus ar pilnvaroto e-pakalpojuma palīdzību (no 44% līdz 54% katru nedēļu).
Tie VPVKAC, kas bija pilnvarotā e-pakalpojumu sniegšanas pilotprojektā (Aizputes, Dagdas, Ķekavas, Pļaviņu, Priekules, Stopiņu un Viļānu novada VPVKAC), kopumā ik nedēļu no 60% līdz pat 85% VSAA pieteikumu reģistrēti ar pilnvarotā e-pakalpojuma palīdzību.
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2.4.1. attēls. Visu pakalpojumu skaits VPVKAC tīklā no 2019.gada aprīļa līdz 2020.gada martam

2.4.2. attēls. VSAA pieteikumi pilnvarotajā e-pakalpojumā pret visiem VSAA pieteikumiem, %, VPVKAC tīklā no 2019.gada aprīļa līdz 2020.gada martam

[bookmark: _Toc256000011][bookmark: _Toc483226511][bookmark: _Toc483226602][bookmark: _Toc515018361][bookmark: _Toc39674989]3. Novada nozīmes un reģionālās nozīmes VPVKAC sniegtie pakalpojumi un to veidi

2020. gada sākumā VPVKAC tīklā ir 90 novadu pašvaldības, no tām 80 novada nozīmes VPVKAC un 8 reģionālās nozīmes VPVKAC. 3. tabulā redzams detalizēts VPVKAC skaits laika gaitā pēc to darbības sākšanas.
2. tabula
VPVKAC skaits laika gaitā pēc to darbības sākšanas
	Darbības sākšana
	VPVKAC, kopā
	T.sk. novada nozīmes VPVKAC
	T.sk. reģionālās nozīmes

	2015. un 2016. gads
	59
	56
	3

	2017. gads
	16
	13
	3

	2018. un 2019. gads
	15
	12
	3

	Kopā
	90
	81
	9



Papildus klātienes vienas pieturas aģentūras funkcijām, 8 VPVKAC tīkla centri – reģionālās nozīmes VPVKAC – pilda nodrošina portāla Latvija.lv lietotāju telefonisku konsultēšanu pakalpojumu jautājumos.
[bookmark: _Toc256000012][bookmark: _Toc483226512][bookmark: _Toc483226603][bookmark: _Toc515018362]Šajā nodaļā detalizēti tiks analizēts VPVKAC tīkla sniegums divos virzienos:
1. Latvija.lv e-pakalpojumu zvanu centra sniegums - astoņi reģionālās nozīmes VPVKAC un trīs novada nozīmes VPVKAC, kuri sniedz Latvija.lv telefona konsultācijas.
2. Reģionālās nozīmes un novada nozīmes VPVKAC sniegums.

[bookmark: _Toc39674990]3.1. Konsultāciju skaits par Latvija.lv e-pakalpojumiem zvanu centrā
Zvanu centrā par Latvija.lv e-pakalpojumiem 2019. gadā sniegtas 20 421 Latvija.lv telefona konsultācijas. Savukārt, 2020. gada 1. ceturksnī, ņemot vērā ārkārtas iestāšanos, sniegtas pat 7 762 konsultācijas. Kopumā tātad no 2019. gada līdz 2020. gada martam ieskaitot sniegtas 28 183 Latvija.lv konsultācijas.
[image: ]
3.1. attēls. Konsultāciju skaits par Latvija.lv e-pakalpojumiem zvanu centrā 2019. gada ceturkšņos un 2020. gada 1. ceturksnī


[bookmark: _Toc39674991]3.2. Pakalpojumu skaits reģionālās nozīmes un novada nozīmes VPVKAC
Tā kā visi reģionālās nozīmes VPVKAC ir daļa no telefonijas zvanu centra, tad arī atsevišķi analizējot reģionālās nozīmes VPVKAC sniegumu 2019.gadā, ir redzams, ka reģionālās nozīmes VPVKAC sniegti daudz pakalpojumu, kas ir augstāks, nekā vidēji VPVKAC tīklā.
Kopumā reģionālās nozīmes VPVKAC 2019. gadā sniegti 25 960 pakalpojumu, kas ir 31% no visiem pakalpojumiem tīklā. Reģionālās nozīmes VPVKAC 2019. gadā galvenokārt snieguši konsultācijas par Latvija.lv e-pakalpojumiem (3.2.1. attēlā apzīmēts ar “latvija.lv”) – 19 913 un 6 047 citus pakalpojumu groza pakalpojumi – pakalpojumu pieteikumi un konsultācijas par pakalpojumiem klātienē un vietējā telefonijā (3.2.1. attēlā apzīmēts ar “cits”). 
Kopumā Smiltenes novada VPVKAC ir līderpozīcijās starp reģionālās nozīmes VPVKAC, 2019. gadā sniedzot 5 912 pakalpojumus (no tiem 58% konsultācijas par Latvija.lv pakalpojumiem), Balvu novada VPVKAC izteikti lielākā daļa no visiem pakalpojumiem (4 146 no 4 236 pakalpojumiem) bijušas konsultācijas par Latvija.lv e-pakalpojumiem un Gulbenes novada VPVKAC, kurā sniegti 3 799 pakalpojumiem, no tiem 3 625 Latvija.lv telefona konsultācijas.
Citos VPVKAC 2/3 no pakalpojumiem bijušas Latvija.lv telefona konsultācijas, bet absolūtajos rādītājos to skaits nepārsniedz 2614 (Aizkraukles novada VPVKAC), Bauskas novada VPVKAC sniedzot tikai 558 konsultācijas.
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3.2.1. attēls. Sniegto pakalpojumu skaits 2019. gadā reģionālās nozīmes VPVKAC

2019. gadā pat 27 no 89 VPVKAC sniegti vairāk pakalpojumu kā vidēji tīklā (2018. gadā 21 no 78 VPVKAC). 3.2.2. attēlā redzams pakalpojumu skaits 10 novada nozīmes VPVKAC, kuros pieprasīti visvairāk pakalpojumu 2019. gadā. Līdzīgi kā 2018. gadā arī 2019. gadā visvairāk pakalpojumu novada nozīmes VPVKAC vidū veikti Pierīgas plānošanas reģionā esošajos – Ikšķiles, Salaspils, Ķekavas, Ādažu un arī Lielvārdes novada VPVKAC, Latgales plānošanas reģionā esošajos – Dagdas, Viļānu un Ilūkstes novada VPVKAC, kā arī Kurzemes plānošanas reģionā esošajā Priekules novada VPVKAC, Zemgales – Iecavas novada VPVKAC. Tuvu pirmajam desmitniekam ir arī Zemgales plānošanas reģionā esošais Auces novada VPVAC, Vidzemes plānošanas reģionos esošais Raunas novada VPVAC, kā arī Pierīgas plānošanas reģionā esošais Mālpils novada VPVKAC.
Salaspils un Ķekavas VPVKAC 2019. gadā lielākā daļa pakalpojumu bijuši VSAA pabalstu pieteikumi un konsultācijas. Ikšķiles, Dagdas, Ādažu, Viļānu un Lielvārdes novada VPVKAC reģistrēti gan absolūtajos rādītājos daudz VID pakalpojumu pieteikumu, galvenokārt, konsultācijas par VID pakalpojumiem.
[image: ]
3.2.2. attēls. Pakalpojumu skaits 2019. gadā novada nozīmes VPVKAC, kuros veikti visvairāk pakalpojumu (10+3)
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[bookmark: _Toc4501578][bookmark: _Toc39674992]4. Klientu virzīšana uz e-pakalpojumu pieteikšanu
Ņemot vērā 4. nodaļā analizēto VPVKAC duālo lomu e-pakalpojumu atbalstā – VPVKAC kā nepieciešamais atbalsts e-pakalpojumu pieteikšanā un klientu virzīšana uz e-pakalpojumu pieteikšanu, šajā nodaļā analizēta klientu virzīšana uz e-pakalpojumu izmantošanu, analizējot iedzīvotāju aptaujas datus par to, kā klienti tiek galā ar pakalpojumu elektronisku pieteikšanu un vai un kāpēc ir nepieciešami klātienes pakalpojumi un atbalsts e-pakalpojumu pieteikšanā.
Lai noskaidrotu klientu virzīšanu uz e-pakalpojumu, tika analizēti VPVKAC klientu aptaujas dati, kas veikta projekta “Integrēts Publisko pakalpojumu sniegšanas un gala lietotāju vajadzību monitorings” ietvaros.
Klientu aptaujā tika uzdoti jautājumi: (Q16) Vai Jūs zināt, ka pēdējo Jūsu pieteikto pakalpojumu var pieteikt arī elektroniski? (atbildes jā/nē). Tiem, kas zināja, ka var pieteikt elektroniski, tika jautāts – (Q17.1) Vai darbinieks Jūs informēja, ka šo pakalpojumu var pieteikt arī elektroniski? (jā/nē) un (Q17.2) Vai darbinieks Jums piedāvāja palīdzību pieteikt pakalpojumu elektroniski?
Klientu aptaujas rezultāti joprojām norāda uz labu sniegumu virzīšanā uz e-pakalpojumu pieteikšanu mazapdzīvotās vietās. Ja līdzīgi 81% VPVKAC klātienes klientu (neatkarīgi no apdzīvotas vietas) 2019. gada aptaujā zināja, ka var pakalpojumus pieteikt elektroniski, bet 76% klientu atzina, ka viņus darbinieki informēja, ka pakalpojumu var pieteikt arī elektroniski un 66% klientu atzina, ka darbinieki piedāvāja palīdzību pieteikt pakalpojumu elektroniski, tad pat attiecīgi 85% un 80% iedzīvotāju, kuri dzīvo apdzīvotās vietās ar mazāk par 4 000 iedzīvotājiem, atbildēja piekrītoši.

4.1. attēls. VPVKAC klientu aptaujas rezultāti par pakalpojumu elektronisku pieteikšanu un VPVKAC darbinieku atbalstu pakalpojumu elektroniskā pieteikšanā

Jautājumā par iemesliem, kāpēc viņi pakalpojumus nesaņēma elektroniski, bet nāca klātienē (Q17. Kāpēc Jūs pakalpojumu nesaņēmāt elektroniski?) atšķirībā no 2018. gada nav būtisku atšķirību apdzīvotās vietās, taču būtiskas atšķirības ir starp tiem klientiem, kuriem ir vai nav bijusi pakalpojuma elektroniskas pieteikšanas pieredze.
2019. gada aptaujas dati liecina, ka lielākai daļai klientu, kuriem nav bijusi pakalpojuma elektroniskas pieteikšanas pieredze, ir būtiski zināšanu un prasmju iemesli, lai nepieteiktu pakalpojumus attālināti, bet dotos uz VPVKAC. Klienti, kuriem ir bijusi pakalpojuma elektroniskas pieteikšanas pieredze, biežāk norādījuši klātienes priekšrocību aspektus.
[image: ]
5.2. attēls. VPVKAC apmeklējuma un e-pakalpojumu nepieteikšanas iemesli

Runājot, par nākotni (Q21. Kas veicinātu izmantot iespēju pakalpojumus pieteikt vai saņemt elektroniski nevis klātienē?), iedzīvotājiem bez e-pakalpojumu pieteikšanas pieredzes ir būtisks gan tehniskais nodrošinājums (dators, internets), gan kopumā viņu vidū ir vairāk skeptisko iedzīvotāju (18% no VPVKAC klientiem bez e-pakalpojumu pieteikšanas pieredzes nekas nespēs pārliecināt pieteikt elektroniski). Savukārt, VPVKAC klientu ar e-pakalpojumu vidū e-pakalpojumu pieteikšanas iemesli ir daudzveidīgi, tostarp 12% no viņiem jau aktīvi izmanto iespēju pieteikt pakalpojumus elektroniski. 
Tātad pakalpojumu pieteikšana klātienē nediskreditē e-pakalpojumu pieteikšanu.

5.3. attēls. VPVKAC klientu aptaujas rezultāti par pakalpojumu elektroniskas pieteikšanas motivāciju
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	Atbilstoši VPVKAC tīkla darbības efektivitātes analīzes nodaļām, formulējami šādi secinājumi.
1) Kopsavilkums un secinājumi par kopējā pakalpojumu skaita izmaiņu dinamika VPVKAC tīklā.
Pakalpojumu skaits VPVKAC tīklā 2019.gadā pret 2018. gadu pakalpojumu skaits ir lielāks – par 12% jeb 1,12 reizes (92 094 pret 82 557).
2019. gadā sniegto pakalpojumu izmaiņu dinamika liecina par līdzīgām tendencēm pakalpojumu sniegšanā dažādos kanālos – klātienē un Latvija.lv telefona konsultācijas. Latvija.lv telefona konsultācijas 2019. gada laikā nostabilizējušās vidēji 1 700 konsultāciju apjomā ik mēnesi robežās no 1 446 līdz 1 933 konsultācijām ik mēnesi, savukārt, klātienes pakalpojumi – pieteikumi un konsultācijas vidēji 6 000 pakalpojumu robežās vai 5 400 pakalpojumu robežās, neskaitot martu, pat vasaras mēnešos sniedzot vairāk kā 4 800 pakalpojumu mēnesī.
2) Kopsavilkums un secinājumi par pakalpojumu veidu statistiku pa iestādēm un to izmaiņu dinamika – VSAA un VID pakalpojumu, un citu iestāžu sniegto konsultācijas.
Gandrīz puse (46%) no 2019. gadā VPVKAC tīklā sniegtajiem pakalpojumiem, kas ir 37 972 pakalpojumi, ir bijuši VSAA pakalpojumi – pieteikumi un konsultācijas (1. tabula), bet trešdaļa (30%) jeb 24 594 pakalpojumi – VID pakalpojumi (pieteikumi un konsultācijas). Jau 20% (+6 procentpunkti salīdzinājumā ar iepriekšējo gadu) no visiem pakalpojumiem jeb 16 689 ir bijušas citu iestāžu konsultācijas, bet 4% - citas vispārīgas konsultācijas.
2019. gadā pieņemti 23 144 VSAA pakalpojumu pieteikumi un sniegtas 14 711 VSAA konsultācijas. VSAA konsultāciju īpatsvars pret VSAA pakalpojumu pieteikumiem ar katru gadu pieaug.
Novadu un reģionālas nozīmes VPVKAC 2019. gadā reģistrēti 11 237 VID pakalpojumu pieteikumi, kā arī vismaz 13 357 VID konsultācijas. Tas nozīmē, ka 2019. gadā sniegto pakalpojumu skaits ir līdzīgs kā 2018. gadā (2% samazinājums). VID konsultāciju īpatsvars visu VPVKAC sniegto VID pakalpojumu vidū 2019. gadā bija pat 54% (salīdzinājumam 2018. gadā – 49%). Tas liecina par virzību uz pakalpojumu elektronisku pieteikšanu.
Pilnvarotā e-pakalpojuma ieviešana VSAA pakalpojumiem nepalielina kopējo VSAA pieteikumu skaitu, bet aizvieto “papīra” formātu ar elektronisko. Visā VPVKAC tīklā no 2019.gada aprīļa līdz augustam ieskaitot VSAA pieteikumi pilnvarotajā e-pakalpojumā pret visiem VSAA pieteikumiem svārstījās ~20-30% robežās, tad 2020. gada septembrī tas sasniedza ~40%, bet 2019. gada oktobra laikā ~50%, saglabājot pusi no VSAA pieteikumiem iesniegtus ar pilnvaroto e-pakalpojuma palīdzību (no 44% līdz 54% katru nedēļu).
3) Kopsavilkums un secinājumi par novada nozīmes un reģionālās nozīmes VPVKAC sniegto pakalpojumu skaitu un tā izmaiņām. Secinājumi par konsultāciju skaitu par Latvija.lv e-pakalpojumiem zvanu centrā.
Zvanu centrā par Latvija.lv e-pakalpojumiem 2019. gadā sniegtas 20 421 Latvija.lv telefona konsultācijas. Savukārt, 2020. gada 1. ceturksnī, ņemot vērā ārkārtas iestāšanos, sniegtas pat 7 762 konsultācijas. Kopumā tātad no 2019. gada līdz 2020. gada martam ieskaitot sniegtas 28 183 Latvija.lv konsultācijas.
Kopumā reģionālās nozīmes VPVKAC 2019. gadā sniegti 25 960 pakalpojumu, kas ir 31% no visiem pakalpojumiem tīklā. Reģionālās nozīmes VPVKAC 2019. gadā galvenokārt snieguši konsultācijas par Latvija.lv e-pakalpojumiem – 19 913 un 6 047 citus pakalpojumu groza pakalpojumi – pakalpojumu pieteikumi un konsultācijas par pakalpojumiem klātienē un vietējā telefonijā.
Līdzīgi kā 2018. gadā arī 2019. gadā visvairāk pakalpojumu novada nozīmes VPVKAC vidū veikti Pierīgas plānošanas reģionā esošajos – Ikšķiles, Salaspils, Ķekavas, Ādažu un arī Lielvārdes novada VPVKAC, Latgales plānošanas reģionā esošajos – Dagdas, Viļānu un Ilūkstes novada VPVKAC, kā arī Kurzemes plānošanas reģionā esošajā Priekules novada VPVKAC, Zemgales – Iecavas novada VPVKAC.
4) Kopsavilkums un secinājumi par klientu virzīšanu uz e-pakalpojumu pieteikšanu.
VPVKAC klientu aptaujas rezultāti norāda uz labu sniegumu virzīšanā uz e-pakalpojumu pieteikšanu mazapdzīvotās vietās. Ja līdzīgi 81% VPVKAC klātienes klientu (neatkarīgi no apdzīvotas vietas) 2019. gada aptaujā zināja, ka var pakalpojumus pieteikt elektroniski, bet 76% klientu atzina, ka viņus darbinieki informēja, ka pakalpojumu var pieteikt arī elektroniski un 66% klientu atzina, ka darbinieki piedāvāja palīdzību pieteikt pakalpojumu elektroniski, tad pat attiecīgi 85% un 80% iedzīvotāju, kuri dzīvo apdzīvotās vietās ar mazāk par 4 000 iedzīvotājiem, atbildēja piekrītoši.
Jautājumos par iemesliem, kāpēc klientu pakalpojumus nesaņēma elektroniski, bet nāca klātienē un runājot, par nākotni (kas veicinātu izmantot iespēju pakalpojumus pieteikt vai saņemt elektroniski nevis klātienē?), iedzīvotājiem ir daudzveidīgi iemesli, kur pakalpojumu pieteikšana klātienē nediskreditē e-pakalpojumu pieteikšanu.
Pakalpojumu skaits Latvija.lv e-pakalpojumu zvanu centrā	
2016.gads	2017.gads	2018.gads	2019.gads	0	957	16148	20421	Pakalpojumu skaits klātienē 	
2016.gads	2017.gads	2018.gads	2019.gads	39987	70860	66409	71673	Kopā	
2016.gads	2017.gads	2018.gads	2019.gads	39987	71817	82557	92094	


Pakalpojumu skaits Latvija.lv e-pakalpojumu zvanu centrā	2017.g. janv.	febr.	marts	apr.	maijs	jūn.	jūl.	aug.	sept.	okt.	nov.	dec.	2018.g. janv.	febr.	marts	apr.	maijs	jūn.	jūl.	aug.	sept.	okt.	nov.	dec.	2019.g. janv.	febr.	marts	apr.	maijs	jūn.	jūl.	aug.	sept.	okt.	nov.	dec.	103	83	89	24	85	89	55	63	82	95	75	114	209	922	1356	1363	1097	1337	1602	1545	1635	1951	1830	1301	1933	1906	1776	1603	1644	1446	1700	1551	1699	1927	1621	1615	Pakalpojumu skaits klātienē 	2017.g. janv.	febr.	marts	apr.	maijs	jūn.	jūl.	aug.	sept.	okt.	nov.	dec.	2018.g. janv.	febr.	marts	apr.	maijs	jūn.	jūl.	aug.	sept.	okt.	nov.	dec.	2019.g. janv.	febr.	marts	apr.	maijs	jūn.	jūl.	aug.	sept.	okt.	nov.	dec.	4649	4781	9767	6471	6707	5362	4705	4809	4954	6475	6078	6102	6864	5316	12144	7146	6716	4544	3936	3964	3541	4375	4072	3791	5026	5433	11803	6898	6762	4809	4977	5270	5234	5654	4848	4959	Pakalpojumu skaits kopā VPVKAC	
2017.g. janv.	febr.	marts	apr.	maijs	jūn.	jūl.	aug.	sept.	okt.	nov.	dec.	2018.g. janv.	febr.	marts	apr.	maijs	jūn.	jūl.	aug.	sept.	okt.	nov.	dec.	2019.g. janv.	febr.	marts	apr.	maijs	jūn.	jūl.	aug.	sept.	okt.	nov.	dec.	4752	4864	9856	6495	6792	5451	4760	4872	5036	6570	6153	6216	7073	6238	13500	8509	7813	5881	5538	5509	5176	6326	5902	5092	6959	7339	13579	8501	8406	6255	6677	6821	6933	7581	6469	6574	


Pakalpojumu skaits klātienē 	
2019.g. janv.	febr.	marts	apr.	maijs	jūn.	jūl.	aug.	sept.	okt.	nov.	dec.	5026	5433	11803	6898	6762	4809	4977	5270	5234	5654	4848	4959	Pakalpojumu skaits Latvija.lv e-pakalpojumu zvanu centrā	
2019.g. janv.	febr.	marts	apr.	maijs	jūn.	jūl.	aug.	sept.	okt.	nov.	dec.	1933	1906	1776	1603	1644	1446	1700	1551	1699	1927	1621	1615	


VSAA pieteikumi	01.Apr	08.Apr	15.Apr	22.Apr	29.Apr	06.Maijs	13.Maijs	20.Maijs	27.Maijs	03.Jūn	10.Jūn	17.Jūn	24.Jūn	01.Jūl	08.Jūl	15.Jūl	22.Jūl	29.Jūl	05.Aug	12.Aug	19.Aug	26.Aug	02.Sept	09.Sept	16.Sept	23.Sept	30.Sept	07.Okt	14.Okt	21.Okt	28.Okt	04.Nov	11.Nov	18.Nov	25.Nov	02.Dec	09.Dec	16.Dec	23.Dec	06.Janv	13.Janv	20.Janv	27.Janv	03.Febr	10.Febr	17.Febr	24.Febr	02.Marts	09.Marts	16.Marts	23.Marts	30.Marts	2019	2020	338	350	276	316	322	257	327	281	348	339	301	260	248	292	298	280	246	252	304	304	624	488	322	309	295	237	298	236	239	219	220	205	224	206	216	251	249	245	311	291	240	249	207	217	255	248	273	269	213	132	126	164	VSAA pieteikumi pilnvarotajā e-pakalpojumā	01.Apr	08.Apr	15.Apr	22.Apr	29.Apr	06.Maijs	13.Maijs	20.Maijs	27.Maijs	03.Jūn	10.Jūn	17.Jūn	24.Jūn	01.Jūl	08.Jūl	15.Jūl	22.Jūl	29.Jūl	05.Aug	12.Aug	19.Aug	26.Aug	02.Sept	09.Sept	16.Sept	23.Sept	30.Sept	07.Okt	14.Okt	21.Okt	28.Okt	04.Nov	11.Nov	18.Nov	25.Nov	02.Dec	09.Dec	16.Dec	23.Dec	06.Janv	13.Janv	20.Janv	27.Janv	03.Febr	10.Febr	17.Febr	24.Febr	02.Marts	09.Marts	16.Marts	23.Marts	30.Marts	2019	2020	142	123	97	116	144	100	137	110	74	117	86	91	95	115	78	133	80	132	90	101	108	133	158	125	149	153	215	154	154	179	220	166	179	177	220	220	218	232	333	277	251	219	212	244	197	229	253	287	249	126	111	160	VID pieteikumi	01.Apr	08.Apr	15.Apr	22.Apr	29.Apr	06.Maijs	13.Maijs	20.Maijs	27.Maijs	03.Jūn	10.Jūn	17.Jūn	24.Jūn	01.Jūl	08.Jūl	15.Jūl	22.Jūl	29.Jūl	05.Aug	12.Aug	19.Aug	26.Aug	02.Sept	09.Sept	16.Sept	23.Sept	30.Sept	07.Okt	14.Okt	21.Okt	28.Okt	04.Nov	11.Nov	18.Nov	25.Nov	02.Dec	09.Dec	16.Dec	23.Dec	06.Janv	13.Janv	20.Janv	27.Janv	03.Febr	10.Febr	17.Febr	24.Febr	02.Marts	09.Marts	16.Marts	23.Marts	30.Marts	2019	2020	440	493	267	190	174	207	291	235	420	358	210	175	139	252	157	130	100	180	108	83	92	70	78	106	61	82	125	88	97	130	113	103	85	88	102	99	112	134	95	110	117	74	76	57	101	80	85	1034	788	54	21	45	Iestāžu konsultācijas	01.Apr	08.Apr	15.Apr	22.Apr	29.Apr	06.Maijs	13.Maijs	20.Maijs	27.Maijs	03.Jūn	10.Jūn	17.Jūn	24.Jūn	01.Jūl	08.Jūl	15.Jūl	22.Jūl	29.Jūl	05.Aug	12.Aug	19.Aug	26.Aug	02.Sept	09.Sept	16.Sept	23.Sept	30.Sept	07.Okt	14.Okt	21.Okt	28.Okt	04.Nov	11.Nov	18.Nov	25.Nov	02.Dec	09.Dec	16.Dec	23.Dec	06.Janv	13.Janv	20.Janv	27.Janv	03.Febr	10.Febr	17.Febr	24.Febr	02.Marts	09.Marts	16.Marts	23.Marts	30.Marts	2019	2020	1349	1192	987	930	995	1028	1213	1322	1331	1137	998	928	772	1096	970	833	741	977	929	948	866	914	1198	1070	1007	1076	1194	1069	1143	1180	1181	1086	1005	928	1135	1275	1184	1207	1369	1615	1671	1475	1351	1496	1352	1434	1366	3147	2424	1527	1567	1964	



VSAA pieteikumi pilnvarotajā e-pakalpojumā pret visiem VSAA pieteikumiem, %	
01.Apr	08.Apr	15.Apr	22.Apr	29.Apr	06.Maijs	13.Maijs	20.Maijs	27.Maijs	03.Jūn	10.Jūn	17.Jūn	24.Jūn	01.Jūl	08.Jūl	15.Jūl	22.Jūl	29.Jūl	05.Aug	12.Aug	19.Aug	26.Aug	02.Sept	09.Sept	16.Sept	23.Sept	30.Sept	07.Okt	14.Okt	21.Okt	28.Okt	04.Nov	11.Nov	18.Nov	25.Nov	02.Dec	09.Dec	16.Dec	23.Dec	06.Janv	13.Janv	20.Janv	27.Janv	03.Febr	10.Febr	17.Febr	24.Febr	02.Marts	09.Marts	16.Marts	23.Marts	2019	2020	0.29583333333333334	0.26004228329809725	0.26005361930294907	0.26851851851851855	0.30901287553648071	0.28011204481792717	0.29525862068965519	0.2813299232736573	0.17535545023696683	0.25657894736842107	0.22222222222222221	0.25925925925925924	0.27696793002915454	0.28255528255528256	0.20744680851063829	0.32203389830508472	0.24539877300613497	0.34375	0.22842639593908629	0.24938271604938272	0.14754098360655737	0.214170692431562	0.32916666666666666	0.28801843317972348	0.3355855855855856	0.3923076923076923	0.41910331384015592	0.39487179487179486	0.39185750636132316	0.44974874371859297	0.5	0.44743935309973049	0.44416873449131511	0.46214099216710181	0.50458715596330272	0.46709129511677283	0.46680942184154178	0.48637316561844862	0.51708074534161486	0.48767605633802819	0.51120162932790225	0.46794871794871795	0.5059665871121718	0.5292841648590022	0.43584070796460178	0.48008385744234799	0.48098859315589354	0.51618705035971224	0.53896103896103897	0.48837209302325579	0.46835443037974683	



Zina, ka pieteikto pakalpojumu var pieteikt arī elektroniski	
2017.gads	2018.gads	2019.gads	t.sk. 2019.gads:	Līdz 4000 iedzīvotājiem	4001 līdz 7500 iedzīvotājiem	7501 līdz 17 000 iedzīvotājiem	17 001 un vairāk iedzīvotāju	0.74	0.8	0.80606616958833199	Nezina, ka pieteikto pakalpojumu var pieteikt arī elektroniski	2017.gads	2018.gads	2019.gads	t.sk. 2019.gads:	Līdz 4000 iedzīvotājiem	4001 līdz 7500 iedzīvotājiem	7501 līdz 17 000 iedzīvotājiem	17 001 un vairāk iedzīvotāju	0.26	0.2	0.19393383041166801	Darbinieks informēja, ka šo pakalpojumu var pieteikt arī elektroniski	
2017.gads	2018.gads	2019.gads	t.sk. 2019.gads:	Līdz 4000 iedzīvotājiem	4001 līdz 7500 iedzīvotājiem	7501 līdz 17 000 iedzīvotājiem	17 001 un vairāk iedzīvotāju	0.85	0.86	0.76183183704687596	0.84927292099018103	0.84647015198413333	0.679682017889364	0.62620970012858457	Darbinieks piedāvāja palīdzību pieteikt pakalpojumu elektroniski	
2017.gads	2018.gads	2019.gads	t.sk. 2019.gads:	Līdz 4000 iedzīvotājiem	4001 līdz 7500 iedzīvotājiem	7501 līdz 17 000 iedzīvotājiem	17 001 un vairāk iedzīvotāju	0.73	0.73	0.66284521671727403	0.79679020119926858	0.74181795477111634	0.590784296608451	0.43883464971539632	




Nav pakalpojuma pieteikšanas elektroniski pieredze	
Labākas datorprasmes, pieredze darbā ar datoru	Tehniskais nodrošinājums (dators, internets)	Vienkāršāka pakalpojuma pieteikšana internetā	Pats/-i šobrīd izmanto, par citiem nav komentāru	Apmācības/kursi	Ja tiktu piedāvāta citu palīdzība/ konsultācijas	Ja tas būtu ātrāk	Ja nebūtu iespējas atnākt uz KAC, vai tas būtu apgrūtinoši	Ja tas būtu ērtākais veids	Plašāka informācija par šādu iespēju	Ja būtu tāda nepieciešamība vai interese	Ja nebūtu bail darīt pašam/-ai	Nekas	Cita atbilde	Nav atbildes	15.66228787718596	11.95265454181388	2.6435997357117178	1.542328016065156	7.7909361155781589	7.1320609811649538	1.3759822397934951	5.091693383739563	1.922851777706023	2.6442204202795589	5.7688978744780863	3.7104518592980749	17.94186130944771	3.505764540201	11.314409327536641	Ir pakalpojuma pieteikšanas elektroniski pieredze	
Labākas datorprasmes, pieredze darbā ar datoru	Tehniskais nodrošinājums (dators, internets)	Vienkāršāka pakalpojuma pieteikšana internetā	Pats/-i šobrīd izmanto, par citiem nav komentāru	Apmācības/kursi	Ja tiktu piedāvāta citu palīdzība/ konsultācijas	Ja tas būtu ātrāk	Ja nebūtu iespējas atnākt uz KAC, vai tas būtu apgrūtinoši	Ja tas būtu ērtākais veids	Plašāka informācija par šādu iespēju	Ja būtu tāda nepieciešamība vai interese	Ja nebūtu bail darīt pašam/-ai	Nekas	Cita atbilde	Nav atbildes	11.11021332601214	3.353899324480202	12.75879224878652	12.448762420042989	5.0870452447977499	5.8151534913428193	9.1122234520488732	3.52467513418356	6.7127794959867364	5.4537551109836633	1.7517693902960949	4.1295651631930399	6.8770605531199669	3.879370970357459	7.9849346743681977	Kopā	Labākas datorprasmes, pieredze darbā ar datoru	Tehniskais nodrošinājums (dators, internets)	Vienkāršāka pakalpojuma pieteikšana internetā	Pats/-i šobrīd izmanto, par citiem nav komentāru	Apmācības/kursi	Ja tiktu piedāvāta citu palīdzība/ konsultācijas	Ja tas būtu ātrāk	Ja nebūtu iespējas atnākt uz KAC, vai tas būtu apgrūtinoši	Ja tas būtu ērtākais veids	Plašāka informācija par šādu iespēju	Ja būtu tāda nepieciešamība vai interese	Ja nebūtu bail darīt pašam/-ai	Nekas	Cita atbilde	Nav atbildes	13.55425960733657	7.9706417518475856	7.3278621599797917	6.593008049614812	6.5387865011297412	6.5222119582385636	4.9585718908357572	4.366020125909869	4.1410278921695118	3.9452928184896372	3.9085987266776252	3.9045397818372032	12.817843121174629	3.6787786039456809	9.77255701081301	
Atbilžu īpatsvars, %
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