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Cesu novada pasvaldibas strukturvienibas
Klientu apkalpo3anas ipatsvars nodalas no kopéjas nodalas darbibas:
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17%- 341 h 10 % Klientu apkalpo3ana KAC
no AJN darbibas (207 h ménesi)

6 % Dzivesvietu deklarésana
(116 h ménesi)

1% Privatizacija

(18 h ménesi)

juridiska nodala
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HHH
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Ar klientu apkalposanu nodarbojas:

Vaditaja vietnieks admisntr. jaut.

Sekretars

Apmeklétaju konsultants

Specialists deklaréSanas un privatizacijas jautajumos
Administracijas biroja vaditajs

Apmeklétaju apkalposanas centra konsultante
Klientu apklaposana aiznem 36% no KAC darbinieces darba laika

- Informé klientus par tipveida jautajumu risinasanas kartibu, to secibu
un proceddru veikSanai nepieciesamajiem dokumentiem (visvairak)

- Péc pieprasijuma informé klientus par Pasvaldibas struktdru, nodalam,
darbinieku kompetenci un pilnvaram, apmeklétaju pienemsanas laikiem,
par Pasvaldibas iestadém un uznémumiem, par valsts

- Atbild uz klientu zvaniem vai pieprasijumiem

- Administré oficialo pasvaldibas e-pastu, nodod informaciju specialistiem

- Izskaidro pakalpojumu atskiribas, piedava alternativas

Dzivesvietas deklarésanas un privatizacijas jautajumu specialists
kopuma tiek veltits 80% no vienas darba slodzes, kur lielakais patsvars ir

Administrativi
juridiska nodala

ar deklarésanas jautajumiem saistitajiem pienakumiem.

Sekretare

Informé klientus par tipveida jautajumu risinasanas kartibu, péc pieprasi-
juma informé klientus par Pasvaldibas strukttru, nodalam, darbinieku

kompetenci u.c.

Biroja vaditaja

Klientu apkalposana, informéjot klientus par pakalpojumiem pasvaldiba

un skaidrojot to izmantosanas kartibu

Analitisko pétijumu un stratégiju laboratorija 2018



Klientu apkalposanas centra apmeklétiba

otrdiena, 27.02., | treidiena, 28.02. : ceturtdiena, 01.03., | piektdiena, 02.03. | pirmdiena, 05.03.

Kopéjais klientu
kontaktlaiks

Kontaktlaika apjoms no
darba laika diena

Videjeais kontaktlaiks
no kopeéja darba laika
perioda

08.00-17.00 08.00-17.00 08.00-17.00 08.00-13.00 : 08.00-12.00 (nepilna)
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Klientu apkalposanas centra apmeklétiba

6 % Konsultacijas klatienée

KAC

klientu konsultaciju
formats

94 % Cita formata konsultacijas

*pienemot, ka viss darba laiks pavadits veicot konsultativu darbu
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Popularakie pakalpojumi

balstoties uz Césu novada pasvaldibas 2017. gada dokumentu aprites arhiva datiem

Sanemtie Nosutitie Biezakais dokumenta veids péc Popularakais pakalpojums,
dok. 2017 dok. 2017 dokumentu aprites datiem ko min intervija
Dzintra Kozaka 612 4 par registrésanu rinda vietas sanemsanai PlI par registrésanu rinda vietas sanemsanai PlI
Metodike
. bridinajums par administrativa akta piespiedu izpildi, nodoklu atvieglojumi un nekustama ipasuma
Inuta Merzajeva 589 3 par nekustama Tpasuma nodokla atvieglojumu nodokla administrésana
Nodoklu Administratore piemérosanu, par nekustama ipasuma nodokla paradu
Zaiga Bérzina 420 93 par deklarétas dzivesvietas zinu anuléanu, par Deklaresanas
ledzivotaju Deklarésana deklarétas dzivesvietas zinu parbaudi
Lolita Kokina 33 515 par registrésanu rinda vietas sanemsanai PIl /
Nodalas vaditaja Par uznemsanu rinda Pl
Zaiga Jekabsone 59 285 par dzivojamo telpu grupu apvieno3anu projektu saskanosana
Bawvaldes Vadrtaja
Jekaterina Jakovska 36 17 par deklarétas dzivesvietas zinu anulésanu, Konsultacijas
KAC
Daiga Bernovska 102 5 lemums administrativa parkapuma lieta Blvprojektu akceptésana bawvalde

Sekretare

Avots: Césu novada pasvaldibas 2017. gada dokumentu aprites arhivs
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Cilvekam nepieciesams
tieSais kontakts!

KAC konsultante

Uzdevumi

Klientu apkalposana, neskaidro jautajumu skaidrosana,
iesniegumu pienemsana dokumentu registracija.

Sarezgijumi

Sniedz pakalpojumus ari "ieksgjiem klientiem", nodrosinot
dokumentu apriti, registraciju.

Administrativi
juridiska nodala

Noverojumi

Parsvara apmeklétaji intereséjas par nodok|u jautajumiem, komunalajiem
jautajumiem, bavvaldes jautajumiem, bérnudarzu rindam. Intereséjas ari par
kasi, navigaciju, kur griezties, lai risinatu konkrétus jautajumus.

Lielakoties klienti ierodas klatiené vai zvana. Elektroniski jautajumi pagaidam
tiek risinati mazak, elektronisko parakstu lieto praktiski tikai juridiskas
personas. Ari e-pastus parsvara sata juridiskas personas.

Klienta apkalpoSanai vidéji ir nepieciesamas 7-10 min.
Kabineta atrasanas vieta apmierina, neapgratina, ka neredz cilvéku plasmu.

Trakst informacijas no kolégiem par aktualo informaciju.
Trakst pieeja datubazei.

Uzskata, ka pieaugs pretenziju un zvanu skaits, ja viss bas elektroniski.

Pakalpojuma process

Klientu apkalposana.
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Zaiga Berzina
ledzivotaju deklarésana

Konsulté klientus pa talruni, palidzot deklaréties Latvija.lv. Ja klients
ierodas, vispirms jauta vai nav méginats elektroniski.

No 1. lidz 17. janvarim elektroniski deklargjusies ir 86 cilvéki, uz vietas
tikai 14. Uzskata, ka, ja deklarésanu pilniba uzticétu KAC - bas vairak
anulésanas iesniequmu. KAC bitu jastrada ka filtram - japrot paskaidrot,
atbrivojot specialistu no lieka darba. Pakalpojuma aprakstam ir jabdt
majaslapa un loti parskatama veida. Sobrid tur neko nevar saprast.

Rudite Klava
Teritorijas planotaja

Pakalpojumi: topografisko datu apmaina un klientu konsultacijas. Ja
attalinati, tad klienti sita pa pastu, savukart e-iesniequmi pern bija
vien 2 vai 3. Uzskata, ka majaslapa batu nepieciesami shematiski
Ziméjumi, kas izskaidro, ko ir jadara standarta gadijumos, ka ari
apmacibas darbiniekiem, ka stradat ar klientu. Kolegiem savstarpéji
ir skaidri janodefiné, kur un kas ko dara.

Administrativi
juridiska nodala

Bavvaldes
nodala

Inuta Merzajeva
Nodok|u Inspektore

Popularakie pakalpojumi: nodoklu atvieglojumi, nekustama

ipasuma nodokla administrésana, parada piedzina. Seniori

biezak ierodas klatiené, gados jaunaki izvélas sazinu pa

telefonu vai e-pastu. Priecatos, ja ar klientiem vairak varétu

sazinaties elektroniski, jo ipasi pie aprékina.
Finansu
nodala

Daiga Bernovska
Badwvaldes sekretare

Popularakie pakalpojumi - bavprojektu akceptésana bawvaldei -
registre, ievada BIS un nodod talak specialistiem. Sniedz
konsultacijas klientiem, stastot, kas jadara, ar ko sakt, bavinspek-
tora prombdatnes laika, savu iespéju robezas apkalpo klientu.
Palidz aizpildit iesniegumus, pienem doc., palidz tos savadit
sistéma. Sazina - parsvara klatiene. Uzskata, ka batu vieglak, ja
nodala atrastos viena stava.
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77 Man naca preti, un viss bija skaisti,
Skiet ideali. Es tieSam nevaru neko
sliktu izdomat.

Sarezgijumi

Loma:
Daudzbérnu gimenes mamina, maksliniece
Nesen parvakusies uz Césim no Rigas

Pieredze

Parvacoties no Rigas ir laicigi centusies risinat bérnudarzu jautajumu (ir 3 meitas).
Informéja pasvaldibas darbiniekus, apméram ieskicéja laiku, rezervéja vietu, "gribéja
ieSmaukt bez rindas". Uzreiz péc veleésanam nosutija dzivesvietas adresi, darbiniece varéja
ieplanot darzinu blakus dzivesvietai. Viss bija raiti, noritéja labi. Sarunaja visu telefoniski,
visas formas stija pa e-pastu, darbinieci nav satikusi.

Deklaréjas Latvija.lv., informaciju atrada pati.

Ja batu nepieciesama informacija, ietu majaslapa un skatitos telefonus kontaktpersonam.
Ja sanemtu pakalpojumu atkartoti un nebatu mainijusies cilvéki, zvanitu darbiniekam, ar
kuru jau bijis ieprieks kontakts. Uzsver, ka Césis forsi, nav ka Riga. Var lokali skatit.

lkdiena informaciju par pasvaldibu uzzina no Facebook - "tas ir superdraudzigs, loti laba
komunikacija". Pasvaldibas eka nav bijusi, ilgu laiku nemaz nezinaja, kur ta ir, jo visu ir
kartojusi virtuali.

Bérniem bija japiesaka brivpusdienas. Rakstija uz socialo
dienestu, bet tur bija aizkersanas. Rakstija vasaras vida, atbilde
lidz septembrim nepienaca, un septembri sanéma rékinu par
pusdienam. Uzrakstija pasvaldibai, un vini visu nokartoja, tacu
sakotnéji elektroniskais iesniequms ir "paslidejis garam".

Bérnudarzu rinda cesis.lv nav parskatama / érti lietojama
Nav skaidrs, kadél bérni tiek iezimeti bolda - kas ir iemesls tam,
ka vins rinda ir augstak par citiem.
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7 Cilveki nesarunajas arpus savas nozares,
ta ir problema. Ta ir apatija. Tevi tikai
informé, nevis iesaista.

Sarezgijumi

Loma:
Aktivs césnieks, strada Riga

Pieredze

Apsaimniekosanas pakalpojums dzivesvietai, ko ré. Komunikacija organizejot pasakumus.
Ir bijusi saskare ari ar arhitektu.

Sazinas veidi ar pasvaldibu — forma majaslapa, zvans méra kungam, vai e-pasta zina.
Patik personiska attieksme un iespéja uzreiz véersties pie atbildigajam personam.

Uzskata, ka Césis rapéjas par véesturisko pilsétvidi tadél, ja
kaut kas neder pilsétai, tas klientam tiek pateikts atri, un to
pasaka galvenais arhitekts. Uzsver, ka viedoklis par arhitektu
cilvekiem ir dazads, runa, ka vins reizém médz iet ari arpus
savas jurisdikcijas.

Min, ka projekti tiek lielakoties pasutiti pie arhitekta sievas, kas
ir praktizéjosa arhitekte, jo tas atvieglo saskanosanu. "Beigas ta
ir 2 cilvéku kunde, ko var redzét. Nojauc veikalus, kraso
fasades. Tas process, lem3ana par estétiku ir javer vala. Daudz
liberalak, demokratiskak vajag." lesaka pasvaldibai rlpéties par
skaidru darbibas struktdru, laujot klientam viegli saprast, kurs
par ko atbildigs. Tas novérstu to, ka visi vérsas pie

VIenas personas.

Uzver, ka Sobrid daudz kas neapmierina komunalo pakalpojumu
nodrosinasanas kartiba - nav pieejama pietiekama informacija
par pakalpojumiem, to izmaksam, ka ari tekoSajiem rékiniem.
Vélas, informaciju no apsaimniekotaja sanemt elektroniski,
nevis ar lapinu palidzibu uz kapnutelpas durvim.

lesaka requlari rikot iedzivotaju aptaujas, laujot viniem aktivi
lidzdarboties, nevis tikai bat informétiem, ka arT uzlabot
majaslapas darbibu un saturu.
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7) Kadé| nonemties ar drukasanu, ja ir értak
atbraukt un visu nokartot uz vietas? Nav Labprat kartotu jautajumus elektroniski, tacu, lai to daritu,
jau Riga! iesniegumu formas ikreiz ir nepieciesams izdrukat, parakstit

un ieskenét, un tas ir apgratinosi. Nav iespéjams ari

e-paraksta lietojums, jo dokumentam ir nepiecieSami divi

paraksti, kas ir sarezgti.

Sarezgijumi

Loma:
Strada bivniecibas nozaré

Pieredze

Ipasuma pirmspirkuma tiesibu kartosana. Par pakalpojuma norises kartibu ir informéts, dara
ne pirmo reizi un par proceddru detalizéti ir izstastijusi notare.
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Pakalpojums: PieteikSanas Pll un bérnudarza rinda (IZN)

= N s

-
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Pakalpojums: Pieteik5anas béernudarza rindai, apstiprinajuma sanemsana (IZN)

solis 1

meklé informaciju
CEsis.lv

solis 2

zvana uz
metodikei,
piesakas
apmekléjumam

solis 3

dodas uz IZN,
atrod metodikes
kabinetu

solis 4

paraksta metodikes
sagatavotu
iesniegumu

solis 5

sanem elektronisku
apstiprinajumu par
pieteiksanos rindai,
iepazistas ar informaciju

solis 6

atrod apstirpinajuma
e-pastu ar registracijas
nr., meklé informaciju

par aktualo rindas situaciju
Césis.lv

solis 7

zvana metodikei,
piesakas apmeklgjumam

solis 8

dodas uz IZN,
pie metodikes uz
kabinetu

solis 9

konsultéjas ar metodiki
par bérna esoso situaciju
bérnudarza rinda un
iespejam

solis 10

sanem zinu e-pasta, par
vietas pieskirsanu
bérnudarza

Izgitibas

nodala

solis 1

10 dienu laika apdoma
un apstiprina, ka
izmantos piedavato
iespéju

kade| césis.lv ir tik
nepatrskatama?

kadé| lapas meklétajs
darbojas tik vaji?

kas man bas jadara
talak?

kurp man ir jadodas?

kas man ir janem lidzi?

ka es varu atrast
vajadzigo informaciju?

te nav nekadu norazu
vai §1ir pareiza éka?

)

vai tas prasis daudz laika?

vai tas ir viss?

kad sanemsu
apstiprinajumu?
vai man bus janak
atkartoti?

kur es varu redzéet
rindu?

kad man atkal bas
par 30 jaintereséjas?

kas man tad bis jadara?

cik man ilgi jagaida?

es neko nesaprotu! kadél
rinda ir tik neparskatama?

kadé| manam bérnam
joprojam nav pieskirta
vieta bérnudarza, bet
kaiminiem ir?

kadel daZi ir izcelti “bold”?
ko tas nozimé?

kapéc es joprojam
neko nesaprotu no
elektroniskas
rindas kartibas?

vai kabineta atrasanas
vieta nav mainijusies?

Joprojam nav norazu!

kade| 5o nevaréja
skaidrak uzrakstit
majaslapa? ka, lai es zinu,
ka visi “bold” izceltie bérni
ir pamatoti arpus kartas?
kadél iemeslu nevar minét
turpat? tur nav personas
dati! kad mans bérns tiks
bérnudarza?

beidzot! bet kas tagad
man jadara?

ja es pieteicos rinda

un konsultéjos,

ka vieta man ir
nepieciesma, kapéc man
vél kaut kas ir
jaapstiprina?

nav skaidrs, iemesls,
kade| bérni, kuri

rinda atziméti ar “bold”
tiek atrak par citiem

bérnudarza rinda
Césis.lv nav parskatama,
slikti lietojama
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Varis
53

solis 1

meklé informaciju
césis.lv

Pakalpojums: Deklarésanas (AJN)

solis 2

zZvana uz
KAC

solis 3

mégina deklaréties
elektroniski
patstavigi

solis 4

dodas uz pasvaldibu,
mekle KAC

solis 5

dodas uz KAC noradito
specialista kabinetu

Administrativi

juridiska nodala

solis 6

pie koplietosanas datora
ar specialista

palidzibu deklaréjas
latvija.lv

kade| césis.lv ir tik
nepatrskatama?

kade| lapas meklétajs
darbojas tik vaji?

vai persona macés man
atbildéet?

kas man bas jadara talak?

kadel jedziga infromacija
par to, ka to izdarit
latvija.lv, neparadas
majaslapa?

te tacu neko nevar
saprast!

kur to deklarésanos vispar
var atrast?

ka, lai es zinu, ka so
aizpildrt?

ka es varu atrast personu,
ar kuru sazvanijos? kur
atrodas KAC?

Vai man jadodas Vvél pie
kada specialista?

cik daudz laika man tas
prasis?

Vai man kaut kas bija
janem lidzi?

kapéc mani sata vel
kaut kur?

kade es vienkarsi
nevaru aizpildrt
nepieciesmo KAC?

ka gan es varéju
iedomaties, ka

man ir nepieciesmi
internetbankas dati?
Jazvana sievai, lai majas
atrod.

Kapéc 5o visu nevaréja
sapraotami, pa soliem
aprakstit césis.v?

Césis.lv

latvija.lv

neparskatama informacija

nepamanama norade uz

Césis.lv nav parskatama,
viegli uztverama
instrukcija, ka deklaréties
latvija.lv

navigacija pasvaldiba

nav viegli uztverama,
nezinot ir grati atrast
KAC

lielakais personu skaits
Sobrid ar specialista
palidzibu deklaréjas

elektroniski, tostarp pie

koplietosanas datora.
kadé| 5o pakalpojumu
nevar veikt KAC? kadé|
dators nav pie KAC?
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Secinajumi no klientu intervijam

Gandriz visu nodalu darbiba ir iesp&jami e-pakalpojumi, tacu cilveki tos praktiski
neizmanto, jo proceddra ir parak sarezgita un neefektiva.

"Atrak ir aizbraukt un nokartot visu uz vietas"

Césniekiem trakst informacijas par pasvaldibas
uzbavi/darbibu. Procesiem ir jabdt caurspidigakiem, atvértakiem.

Piemérs - grati saprotamas elektroniskas bérnudarzu rindas, kas mulsina tos klientus,
kuriem pakalpojums netiek sniegts tik operativi.

Kaut gan cilvéki vairuma gadijumos slavé darbinieku atsaucibu, ir reizes, kad klients
censas pielagoties pasvaldibai, nevis otradi (attieksme, statuss,
darba laiki u.c. jautajumi).
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Secinajumi no klientu intervijam

Klienti norada, ka pasvaldibas klientu apkalposanas centru labprat redzétu
ka zinoSu vienas pieturas agentdru, kas spéj konsultét visos ar
pasvaldibu saistitos jautajumos.

Vairakas intervijas klienti akcenté Césu méroga privilégijas, noradot, ka "nav jau Riga".

Atseviskas nodalas “vide ir emocionali saspringta - gan darbinieku, gan klientu vidé”.

Piemeri - fragmentéts atbalsts gratibas nonakusajiem, procesu parskatamiba, savlaiciga
informésana, ilgterminas perspektivas trikums, ka art detali izaicinajumi - privatums
sarunam, attbilstosa vide bérniem.
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Socialais dienests

Intervijas ar sociala dienesta darbiniekiem un klientiem ka problematiskakie izvirzijas jautajumi par kapacitati un atbalsta sniegSanas formu, ka ari
birokratiju ka slogu. Atseviski intervétie darbinieki minéja, ka batu nepieciesams sniegt vairak un dazadakus pakalpojumus. Tas daléji sakrit ar klientu
sactto, tacu klienti uzsver nepiecieSamibu péc atbalsta pro-aktivitates un péctecibas. No veiktajam intervijam iesp&jams secinat, ka ar1 papildu socialie
pakalpojumi var nerisinat klientu minéto esosa atbalsta fragmentaro raksturu.

Seit nepieciesams piebilst, ka atskiribas intervijas apzinataja darbinieku un klientu vértgjuma norada nevis uz atskiribu izpratné par konkréta sanemta
vai sniegta pakalpojuma kvalitati, bet atskiribu izpratné par iztrikstoso un vélamo atbalsta formu. Socialais dienests darbojas ka pabalstu un pakalpo-
jumu sniedzéjs, pievérsot uzmanibu situacijam, kuras varétu rasties riski, méginot tos novérst, tadéjadi veicinat klientu socialo rehabilitaciju. Klienti,
bieZi par saskari ar socialo dienestu runa risku novérsanas un konkréeta atbalsta sanemsanas konteksta, tacu socialo dienestu medz redzét ka
represivu vai atalgojosu iestadi, nevis partneri savas dzives kvalitates celSanai. Pieméram, atseviska intervija ar sociala dienesta klientu tika uzsvérta
nepieciesamiba péc sistematiska atbalsta alkohola atkariba nonakusajiem pieaugusajiem, kuriem ir gritibas objektivi izvértét savu situaciju. Pieaugusie
iequlda daudz laika, lai méginatu atgat bérnus, ko neatbilstosu sadzives apstaklu dé| atnémusi barintiesa, vienlaikus neizprotot iemeslus, kas Sadu
situaciju radijusi un radis nakotné, pat ja bérnus izdosies atgat.

Socialais
dienests
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Secinajumi

Gan intervijas, gan darbnica ka problematiskakais barintiesas klientu pieredzes aspekts tika minéts emocionala atbalsta trakums. Lai gan visi
piedavatie risinajumi var nebat vienlidz saistosi visiem klientiem, kopuma tiem piemit potencials veicinat klientu apmierinatibu interakcija ar iestadi.
Piedavatie risinajumi pievérsas barintiesas fiziskajai videi, kur optimala gadijuma rosinam veicinat iespéju cilvekam diskutét savu situaciju divata ar
attiecigo darbinieku, informacijas pieejamibai, kur optimala gadijuma rosinam izveidot interaktivus popularako pakalpojumu solu aprakstus, un
emocionalai pieejamibai, kur rosinam piedavat atbalstu ar barintiesu neasociéta mentora forma, tacu pirms Si risinajuma ieviesanas batu
nepieciesams apzinat un novérst iespéjamos risksus.

Sociala dienesta situacijas apraksts isi prezenté iestades un tas klientu skatus uz piedavatajiem pakalpojumiem. Apraksta noradits uz gritibam, ar ko
cilveki saskaras mitinoties pasvaldibas socialaja maja un atgriezoties no ieslodzijuma, problematizéta sarunu protokolu veikSanas nepiecieSamiba un
aprakstita iespéja vienas gimenes klientiem sanemt pakalpojumus vienlaikus. Visbeidzot, pieminéts process, kura, lai apliecinatu nepietiekamus
ienakumus, atseviskai sociala dienesta mérka grupai nepieciesams veikt papildu izdevumus.

Socialais
dienests
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Norise Darbibas Darbibu paskaidrojums @ @ @
levads no Césu pasvaldibas vadibas Norise 10
. _ _ ~ . 10.00
levads lepazisanas un darba plans Komandas tému sadalijums, dienas programma 5 30 -
. o . . ) o : 10.30
Komandas prezentacija par izdarito Isa prezentacija par trijos ménesos paveikto 15
el o 10.30
Komandas loceklu savstarpéja iepazisanas 5 —— 15 10.45
o lesildosais uzdevums - komandas ietvaros izdomat
Uzdevuma izskaidroSana maksimali daudz atskirigu mérkauditoriju, kuras 3
izmanto pasvaldibas pakalpojumus
_ A . Sasvstarpéji apspriezoties komanda saraksta mérka
Mérka grupu Meérka grupu meklesana Qrupas uz vienas Ad lapas. . 15 10.45
meklésana komandas ietvaros 11.00
Prezentacija - spéle. Katra komanda pa vienam sauc
Prezentacija definétas mérka grupas. Zaudé ta komanda, kurai mérka 5
grupas beidzas, uzvara - ta, kuras saraksts ir bijis
garakais.
Uzdevums - iepazities ar sagatavotiem "lietotaju
portretiem". Lietotaju portreti ir izdrukati un atrodas uz
lepaziSanas ar sagatavotam lietotaju atsauksmeém katras komandas galda. Sesijas rezultata komandai ir 11.00
(User Personas) jaizvélas viens lietotaja portrets, kura problémas ir 10 — 10 110

piesaistijusas to visvairak un kuras ta vélas risinat
turpmakaja darbnicas gaita. Izvéléto portretu komanda
novieto galda vida, paréjos noliek mala.

Uzdevums - darba grupas ietvaros nokartét viena
izvéléta lietotaja pieredzi (lietotajs tiek izvéléts
iepriekséja uzdevuma), vinam vai vinai izmantojot

Lietotaja pieredzes noteiktu pasvaldibas pakalpojumu. Pakalpojumu
kartééana komanda var izvélétiefs, gan balsoties uz lietotaja
claid e portreta atrodamo informaciju (tadejadi sastadot
(User Journey Uzdevuma izskaidrosana realo pieredzes karti) jeb iedomaties pieredzi, kada >

Mapping) varétu §im lietotajam bt bijusi (tadejadi sastadot
hipotétisko pieredzes karti).
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Norise Darbibas Darbibu paskaidrojums @ @ @

Katra komanda sakarté A1 lapu lidzigas iedalas, ka ir
redzams uz ekrana. Turpmakais darbs notiek uz A1

Darba lapas sagatavosana lapas, ar limplapinam. 5
. Lietotaja pieredzes karte tiek veidota, vienu péc otras
Lietotaja pieredzes aizpildot horizontalas rindas (dara>domasjat), tacu
kartésana vienlaikus, parskatot ar vertikalas rindas.
(User Journey Lietotaja pieredzes kartes sastadisana Rindas "dara" un "doma" tiek aizpilditas ar vardiem, 30 —— 55 1.10
. savukart rinda "jat" ilustré lietotaja emocijas ar viegli 12.05
Mapping) uztverama grafika palidzibu.

Procesu izvertéjums un problému mekléSana notiek,
izskatot katru vertikalu kolonnu atseviski.

Kad komandas ir pabeigusas veidot lietotaja pieredz-
es karti, notiek kopiga prezentacija - katra komanda
iepazistina ar izvéléto lietotaju portretu, ka ari 15
pieredzes karti, ko ta ir sastadijusi. Svarigi - koman-
das stastijums notiek pirmaja persona, iedomajoties
jeb "iekapjot lietotaja kurpés".

Komandas prezentacija

Uzdevums - atrast maksimali daudz no lietotaja

y pieredzes kartes izrietoSu problému, sagrupét tas,
Darba lapas sagatavosana nobalsot par vienu svarigako problému grupu / 5
kopu. Aicinajums, skatot lietotaja pieredzes karti,
koncentréties uz pakalpojuma posmiem, kuros
lietotaja emocionala labsajdta ir viszemaka.
Problému kartésana Komanda panem jaunu A1 lapu. lepriekséja

(Affinity Diagrams) uzdevuma sagatavota lietotaja pieredzes karte, ka ari
izvéléta lietotaja portrets atrodas turpat lidzas. Katrs
komandas dalibnieks parliecinas, ka vinam ir
limplapinas un markieris, jo atskiriba no ieprieks&jam
sesijam risinajumus rakstis katrs dalibnieks individuali 10
un klusuma, neapspriezot savas idejas ar citiem
komandas locekliem. Kad tiek dots starta signals,
katrs komandas dalibnieks raksta tik daudz prob-
lemu, cik vien var iedomaties. ST posma mérkis - 12.35
kvantitate, nevis kvalitate. Viena probléma uz vienas — 30 13.05
limlapinas. Kad probléma ir uzrakstita, dalibniekam ta
uzreiz ir jauzlimé uz kopigas A1 lapas.

Probléemu definésana
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Norise Darbibas Darbibu paskaidrojums @ @ @

Kad individuala sesija ir beigusies, dalibnieki kopigi
Problému sakartosana grupas diskutéjot sakarto sarakstitas problémas probléemu 10
Problému karté€ana grupas / kopas, kuram izdoma nosaukumus. 12.35

(Affinity Diagrams) - S i 30 13.05
Pédeéjais uzdevuma posms atkal tiek aizvadits klusuma,
katram komandas loceklim pienemot individualu lemumu.
Balsogana par problemam Katram komandas dalibniekam tiek izdalit tris balsosanas 5
punktini un katrs nobalso par, vinaprat, svarigako prob-
lemu kopu. Talakai apstradei tiek izvéléta viena problému
grupa / kopa, kas ir uzvaréjusi balsojuma.

Uzdevums - radit maksimali daudz risinajumus izvélétajai
problému kopai, sakartét tos prioritasu asis un izveléties 5
vienu risingjumu, kuram nakosaja darba sesija tiks
izstradats prototips

Uzdevuma izskaidrosana

Komanda panem jaunu A1 lapu. Lapas aug5pusé vai vida
uzraksta balsojuma uzvaréjusas problémas kopas
Risinajumu radiganas nosaukumu. Katrs dalibnieks individuali, kluséjot raksta 10
uz limlapinam risinajumus izvélétajai problému kopai
(atkal - jo vairak, jo labak) un imé uz kopigas A1 lapas.

Risinajumu radisana Viens risindjums - viena limplapina
. . 13.05
(Lightning 35 -
Decision Jam) Komanda panem jaunu A1 lapu un sakarte to ta, ka ir 13.40
paradits uz ekrana. Dalibnieki, kopa diskutéjot, izskata
Risinajumu kartésana asis visus sarakstitos risinajumus un kopigi izvieto tos 15

prioritasu asis.

Vé| viena individualas balsosanas karta. Katram
dalibniekam atkal tiek izdaliti balsosanas punktini. S

Balsosana par risinajumu Katrs dalibnieks kluséjot nobalso par vienu risinajumu.

Prototipa izstrade Uzdevuma izskaidrosana Uzdevums - izveidot prototipa plakatu izvélétajai idejai 5
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Norise Darbibas Darbibu paskaidrojums @ @ @

s . . Komanda sakarté A1 lapu ta, ka ir paradrts ekrana 13.40

Prototipa izstrade Prototipa sagatavosana un, kopigi stradajot, secigi aizpilda tas dalas. Digitala S | 60 T
grupa izstrada digitalu prototipu. )

Nosléguma Grupu prezentacijas Katra komanda iepazistina paréjas komandas ar savu 14.40

prezenticijas veikumu. Jautajumu sesija 30 — 30 15.10
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Risinajumi

Klientu apkalposanas centra (KAC) darba uzlaboSanai iedalami divas, ‘
savstarpéji saistitas dalas - digitalie un analogie.

Gan digitalie, gan analogie risinajumi vérsti uz ertu, sasniedzamu un
klientam parskatamu pakalpojumu sanemsanas pieredzi. Nemot véra
digitalas sferas prieksrocibas, piedavatie risinajumi koncentréjas tiesi A

digitalaja vidé. Ja digitalie pakalpojumi bas érti lietojami, gaidams, ka tos DIGITALAIS KAC
lietos arvien lielaks iedzivotaju un viesu skaits. Savukart, klientu
apkalposanas centrs, risina tas apmeklétaju vajadzibas, kuras patreiz
eértak sanemt klatiene (bavvalde), ka arT apkalpo iedzivotaju grupas, kuras

dod priekSroku apmekléjumam klientu centra (viesi, taristi, seniori). |_

CESIS.LV LIETOTAJU CELA KARTE DARBINIEKU APMACIBAS | | ANALOGAIS KAC

Skatit pielikuma doc. “Koncepcijas shéma”
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cesis.lv / | izstrades posms

intuitiva majaslapa, piemérota lietoSanai dazadas ierices

Meklét

Meklésanas ieteikumi

Q

-

césis

Meklét

O

Top Pakalpojums 1

Top Pakalpojums 2

Top Pakalpojums 3

Visi pakalpojumi...

Sazinaties ar pasvaldibu

I

Q

O

R

[zvélne

Vizuali pamanams, érts

un intuitivi funkcionéjoss
meklétajs, kas palidz vietnes
apmeklétajam atri atrast
nepieciesamo

Top 5 vai 10 popularakie
(biezak meklétie) pakalpoju-
mi sakumlapas augsdala un
iespéja izvéleties vairak

O

\_

J

Parskatama
kontaktinformacijas
sadala ar pamanamu un
értu elektronisko
sazinas formu

césis

Visi pakalpojumi

Pakalpojumu grupa 1

Pakalpojumu grupa 2

Pakalpojumu grupa 3

Pakalpojumu grupa 4

Citas grupas...

Sazinaties ar pasvaldibu %

Pakalpojumu grupas un to
nosaukumi tiek veidotas no
lietotaja skatupunkta,majaslapas
izstradatajiem stradajot kopa ar
lapas lietotajiem
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cesis.lv / Il izstrades posms

Infografiku izveide pakalpojumiem ar veidlapu lejuplades iespéju

o= )

césis

cesis

l Pakalpojums 1

Meklet Q
[

1

— Pakalpojumu infografiku izstrade,

Top Pakalpojums 1 kas saprotama veida atspogulo
Top Pakalpojums 2
p.

Top Pakalpojums 3

O Lejuplades linki uz veidlapam, ja

- - D Lejupladét veidlapu attiecigaja soli to aizpilde ir

Visi pakalpO]llml... nepieciegama
Sazinaties ar pasvaldibu @ Sazinaties ar specialistu %

O———— Sazinas forma ar KAC vai

specialistu, kura parraudziba
ir pakalpojums

\_ J
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cesis.lv / lll un IV izstrades posms
Majaslapas funkcionalitates papildinasana ar ielogosanas iespéju ar Latvija.lv datiem, kas sniedz iespéju personalizét pakalpojumu izlasi, ka ari veidot
interaktivas infografikas, kas lauj sekot lidzi pakalpojuma procesam un iesniegt veidlapas elektroniski bez elektroniska paraksta

lelogo3anas sistéma ar - °

Latvija.lv datiem ol ces I s CéSis :

Sobrid aktivais pakalpojums

cesis

1]
o )

Meklét
. Sola nosaukums
‘ n Apraksts par nepiggiesamajam
darbTbéw
D Veidlapa ir pienemta 07
Sobrid aktivais pakalpojums
Sola nosaukums
a Apraksts par nepieciesamajam
darbibam vai statusu
D lesniegt veidlapu O
Sazinaties ar pasvaldibu Meklét Sazinaties ar specialistu
Personalizéts pakalpojumu saraksts, — Interaktiva infografika, kas |auj tiessaisté sekot ——
kas tiek generéts, balsoties uz Latvija.lv datiem pakalpojuma norises gaitai

lespéja iesniegt veidlapas ar Latvija.lv datiem
tieSsaisté bez elektroniska paraksta
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Interaktivas infografikas piemérs

Pakalpojums - pieteiksanas bérnudarza rindai

cesis

PieteikSanas bérnudarza rindai

0 QO O

lesnieguma aizpildisana

Lai pieteiktos rindai,
ir nepieciesams aizpildit iesniegumu

lesniegt e-iesniegumu

Gaidisana rinda

Kad bérnam tiks pieskirta vieta,
MEs sazinasimies ar jums pa e-pastu

Vietas apstiprinasana
Péc informacijas sanemsanas par

vietas pieejamibu 10 dienu laika jums ir
janosta mums apstiprinajums

Apstiprinat vietu bérnudarza

cesis

Pieteiksanas bernudarza rindai

> © O

lesnieguma aizpildisana

Lai pieteiktos rindai,
ir nepieciesams aizpilditg

lesniegt

Gaidisana rinda

Kad bérnam tiks pieskirta vieta,
més sazinasimies ar jums pa e-pastu

Vietas apstiprinasana
Péc informacijas sanemsanas par

vietas pieejamibu 10 dienu laika jums ir
janosdta mums apstiprinajums

Apstiprinat vietu bérnudarza
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Neinteraktivas infografikas piemérs
Pakalpojumi: pieteikSanas bernudarza rindai un nodok|u atviglojumu pieskirsana

césis cesis

Pieteiksanas bérnudarza rindai NIN atvieglojumi vientuliem senjoriem

D Lejupladét iesniegumu D Lejupladét iesniequmu

g .

Sazinaties ar specialistu @ Sazinaties ar specialistu %
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