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2. IEVADS

2.1. Dokumenta noliks

VID un VSAA iestazu darbinieki, kuri strada ar VPVKAC pienemtajiem iesniegumiem, aptaujas
rezultatu nodevums ir izstradats saskana ar Ligumu. Sis dokuments izstradats, lai iesniegtu
Pasatitajam pétijuma rezultatus apkopojuma veida, sniedzot detalizétu pétijuma rezultatu analizi
un secinadjumus un rekomendacijas turpmakajam darbam ar VID un VSAA iestazu darbiniekiem,
kuri strada ar VPVKAC pienemtajiem iesniegumiem. Nodevums izstradats, balstoties uz Liguma 1.
pielikumu “Pasititaja pieprasijums, prasibas un tehniska specifikacija”, 2017. gada 28. septembri
ar Pasititaju saskanoto izlases metodi un anketu.

VID un VSAA iestazu darbinieku, kuri strada ar VPVKAC pienemtajiem iesniegumiem,
aptauja ir daJa no “Integréta Publisko pakalpojumu sniegSanas un gala lietotaju vajadzibu
monitoringa”, kur$ finanséts no valsts budzeta apakSprogrammas 62.07.00 (ERAF darbibas
programmas ,lzaugsme un nodarbinatiba” 2.2.1. specifiskd atbalsta mérka ,Nodrosinat publisko
datu atkalizmantoSanas pieaugumu un efektivu publiskas parvaldes un privata sektora
mijiedarbibu” 2.2.1.1. pasakuma ,Centralizétu publiskas parvaldes IKT platformu izveide, publiskas
parvaldes procesu optimizéSana un attistiba”) projekta ,Publiskas parvaldes informacijas un
komunikaciju tehnologiju arhitektaras parvaldibas sistema” (Nr.2.2.1.1/16/1/001 — ,Publiskas
parvaldes informacijas un komunikacijas tehnologiju arhitektdras parvaldibas sistema” (PIKTAPS))
ldzekliem.

2.2. Terminu skaidrojums

1. tabula. “Dokumenta izmantoto terminu skaidrojums”

Izpilditajs SIA “Jaunrades laboratorija” un SIA “TNS Latvia” piegadataju apvieniba

Pasutitajs Vides aizsardzibas un regionalas attistibas ministrija

2017. gada 13. jalija noslégtais ligums Nr. IL/49/2017 starp VARAM, SIA “Jaunrades

Ligums laboratorija” un SIA "TNS Latvia”




2.3. Saisinajumi un definicijas

Saisinajums

2. tabula. “Dokumenta izmantotie saisinajumi un definicijas”

Skaidrojums

CATI Datorizétas telefonintervijas jeb Computer Assisted Telephone Interviews
VARAM Vides aizsardzibas un regionalas attistibas ministrija

VID Valsts ienémumu dienests

VPVKAC Valsts un pasvaldibu vienotais klientu apkalposanas centrs

VSAA Valsts socialas apdrosinasanas agentira




3. TEHNISKA INFORMACIJA

3. tabula. “Pétijuma tehniska informacija”

Pétijuma veicéjs

Kantar TNS — metodologijas izstrade un lauka darba istenosana;
Jaunrades laboratorija — metodologijas izstrade, datu apstrade un analize.

Mérka grupa

Valsts iestazu (VID, VSSA) darbinieki, kuri strada ar VPVKAC pienemtajiem
iesniegumiem

Pétijuma metode

Telefonintervija (Computer-assisted telephone interviewing, CATI)

Izlase

n=16

Stratifikacijas pazimes

VID un VSAA struktarvienibu darbinieki, kuri strada ar VPVKAC pienemtajiem
iesniegumiem.
Darbinieku izlases veido3ana ir ievéroti $adi nosacijumi:

Izlaseé tiek iek|auti visi planoSanas regioni;

Katra planosanas regiona tiek ieklauti gan VID, gan VSAA darbinieki;

Interviju skaits katra planosanas regiona tiek noteikts proporcionali VID un
VSAA darbinieku skaitam, kuri strada ar VPVKAC pienemtajiem
iesniegumiem.
Nejausa stratificéta izlases metode nodrosina vienadas iespéjas VID un VSAA
darbiniekiem, kuri strada ar VPVKAC pienemtajiem iesniegumiem un kuru
kontaktinformaciju Pasutitajs ir nodevis Izpilditajam, ieklat izlasé un piedalities
aptauja.

Kopa veiktas 16 intervijas:
10 intervijas ar VID darbiniekiem;
6 intervijas ar VSAA darbiniekiem.

Papildus tika veikta vél viena intervija ar VID darbinieku, lai sasniegtu kvotu — 10
intervijas ar VID darbiniekiem.
Interviju sadalijums ar VID darbiniekiem, atbilstosi planosanas regioniem:

1 intervija Rig3;
2 intervijas Vidzemg;
1 intervija Kurzemég;
3 intervijas Zemgalé;
3 intervijas Latgaleé.
Interviju sadalijums ar VSAA darbiniekiem, atbilstosi planosanas regioniem:
1 intervija Rigg;
2 intervijas Vidzemg;
1 intervija Kurzemég;
1 intervija Zemgalé;
1 intervija Latgalé.

Vidégjais interviju garums

20 minates

Interviju veiksanas laiks

03.09. - 14.09.2018.




4. METODOLOGIJAS APRAKSTS

Lai aptaujatu VID un VSAA iestazu darbiniekus, kuri strada ar VPVKAC pienemtajiem
iesniegumiem, tika nolemts veikt strukturétas padzilinatas intervijas, izmantojot datorizétas
telefonintervijas (CATI - Computer Assisted Telephone Interviews), jo CATI metode:

Nodrosina izpétes procesa iesaistito resursu efektivaku izmantosanu;
Nodrosina atraku aptaujas lauka darba norisi, isakus terminus;

Nodrosina elastigaku respondentu sasniegsanu, nemot véra, ka intervijas notika darba
laika (piemeéram, iespéja interviju partraukt un vélak parzvanit, lai pabeigtu interviju);

Pirms pétijuma lauka darba tiek veikta aptaujas anketas sagatavosana un programmésana,
izmantojot Kantar TNS riciba esoso NIPO CATI/Web Fieldwork system, ka ar1 datorizétas
anketas testésana;

Anketas struktdra ir izveidota ta, ka intervétdjs nevar palaist garam kadu jautajumu:
jautdjumu pareja intervijas tiek nodroSinata automatiski, tiek ievérota vienada jautajumu
uzdoSanas seciba;

Nav nepiecieSama atseviska datu ievades proceddra (izslégta kladu rasanas iesp&jamiba
datu ievades procesa);

Intervétajs nevar aizmirst parzvanit respondentam, kura talruna numurs ir bijis aiznemts
vai uz zvanu nav atbildéts. Ja talruna linija ir bijusi aiznemta, numurs atkartoti tiek
pievienots datu bazei péc 15 mindtém. Ja uz atkartotu zvanu atkal netiek atbildéts, tad
numurs atkartoti tiek pievienots datu bazei péc 6-8 stundam. Laiku, kura konkrétajam
respondentam parzvanit, var noradit péc vajadzibas ta, ka numurs klast aktuals un
atkartoti tiek pievienots datu bazei tiesi noraditaja diena un laika;

Ja intervija tiek partraukta, datu bazé talruna numurs tiek pievienots noraditaja laika un
diena. Intervija tiek turpinata tiesi ar to jautajumu, ar kuru ta tikusi partraukta;

Pielietojot CATI metodi, ir mazaks respondentu atteikumu procents neka citu metozu
pielietosanas gadijumos.

Intervijas istenotas, izmantojot strukturétu padzilindto interviju metodi, kas paredz saméra
formalu un strukturétu pieeju, t.i., intervétdjs uzdeva VID un VSAA iestazu darbiniekiem, kuri
strada ar VPVKAC pienemtajiem iesniegumiem, konkrétus jautajumus tiesi tada veida un seciba,
ka tie noraditi anketd, Ildz ar to Sadas intervijas pieeja ir lidziga standartizétam aptaujam — ka
jautdjumu un atbilzu sesija, ieklaujot atvértos jautajumus bez dotiem atbilzu variantiem.

Lauka darba atskaite liecina, ka VID darbinieki ir salidzinosi visgratak sasniedzama mérka grupu
dala gan iesniegtas kontaktu bazes kvalitates, gan darbinieku atsaucibas dé|. Dala kontaktu bazé
iesniegto telefona numuru neeksisté, dala neatbilda noraditajam planosanas regionam. Dala
darbinieku atteicas piedalities aptauja, pamatojot to ar minimalu iesaisti sadarbiba ar VPVKAC, un
nespéju adekvati novértét sadarbibu.

VID un VSAA iestazu darbinieku, kuri strada ar VPVKAC pienemtajiem iesniegumiem, aptaujas
anketa pievienota 1. pielikuma.



5. ZINOJUMA SATURS

5.1. Kopéja apmierinatiba ar darbu, stradajot ar VPVKAC
pienemtajiem iesniegumiem

Kopéja apmierinatiba, stradajot ar VPVKAC darbinieku pienemtajiem iesniegumiem, 2018. gada
aptaujato VID un VSAA darbinieku vida tapat ka 2017. gada ir drizak augsta. Tomér salidzinajuma
ar 2017. gadu, ir pieaudzis to darbinieku skaits, kuru apmierinatiba, stradajot ar VPVKAC
pienemtajiem iesniegumiem, ir |oti augsta (2017. gada — 4 darbinieki, 2018. gada - 7 darbinieki).
Arl VID un VSAA iestazu griezuma 2018. gada ir pieaudzis to VSAA darbinieku skaits, kuri ir |oti
apmierinati, stradajot ar VPVKAC pienemtajiem iesniegumiem (2017. gada neviens darbinieks,
2018. gada — 4 darbinieki) (skat. 1. attélu).

1. attéls. Kopéja apmierinatiba ar darbu, stradajot ar VPVKAC pienemtajiem iesniegumiem

(2018.gads)
Skaits Visi, n=16 VID, n=10 VSAA, n=6
Loti apmierinats i 3 4
Drizak apmierinats & 7 2
9 Drizak neapmierinats

Pilntba neapmierinats

5.2. Darba faktoru vertéjums, identificétas problémas un
ieteiktie risinajumi
Sadarbiba ar VPVKAC darbiniekiem

Aptaujatie VID un VSAA darbinieki ar sadarbibu ar VPVKAC darbiniekiem tapat ka 2017. gada ir
apmierinati. Visi sadarbibas aspekti sanéma tikai pozitivus novértéjumos, turklat visos parametros
dominéja augstakais vértéjums — “Joti labi” (sk. 2.attélu).

Visatzinigak aptaujas dalibnieki novértéja VPVKAC darbinieku zind$anas par prasibam iesnieguma
nodosanai VID/VSAA (13 no 16 vért&jumiem — “loti labi”), un Sis aspekts salidzindjuma ar 2017.
gadu ir novértéts visatzinigak (2017. gada 10 no 16 vért&jumiem — “Joti labi”). Tapat 2018. gada
ievérojami ir uzlabojies novértéjums par VPVKAC darbinieku zinasanadm saistiba ar VID/VSAA
prasibam iesniegumu pienemsanai (2018. gada 9 no 16 vértéjumiem — “|oti labi”; 2017. gada 3 no
16 vértéjumiem — “loti labi”). Tomér aptaujas dalibnieki uzsver, ka darbinieku zinasanas un
pieredze joprojam ir nepilniga.



"Mainas pakalpojumu kldsts un apmacibas par izmainam likumdosana vajadzétu bieZak, jo klientu apkalposanas
darbiniekiem ir japilda ar citi pienakumi pasvaldiba un art tur ir jaseko lidzi izmainam.” (VSAA)
Ar12018. gada VPVKAC darbinieku zinasanas par fizisko personu datu drosibas prasibu ievérosanu
vairuma gadijumu tika vértétas ka Joti labas. Tikai viens aptaujas dalibnieks bija ievérojis
neatbilstibu un mingja, ka batu nepiecieSams klientiem vienmér pieprasit pilnvaras.

“Pieklibo ar pilnvaram saistitds lietas, jo dazkart ar socialajiem jautdjumiem nodarbojas klientu pilnvarotas personas un
varetu but, ka dazkart sts pilvaras netiek pieprasitas, jo uz vietas cilveki ir zinami/pazistami.” (VSAA)
Salidzinajuma ar 2017. gadu nedaudz ir pasliktinajies VPVKAC darbinieku sasniedzamibas
novértéjums. Ja 2017. gada 14 no 16 gadijumiem tika sniegts augstakais vérté&jums, tad 2018.
gada augstakais novértéjums tika sniegts 12 no 16 vértéjumos. Vairaki aptaujas dalibnieki (4 no
16) atbildéja, ka darbinieki ikdiena ir grati sasniedzami, un tapat trikst informacijas par

nepieciesamajiem telefona numuriem, kurus ir nepieciesams meklét pasiem.

“Darbiniekiem batu jabit sasniedzamiem katru dienu, jo VID darbinieki pienem tikai 3 dienas nedéla, tas drosi vien
rada klientu neapmierinatibu.” (VID)

Vairak neka puse (11 no 16) aptaujas dalibnieku ar visaugstako vért&jumu noveértéja ari VPVKAC
darbinieku atsaucibu. Tomér, salidzinajuma ar 2017. gadu, §1 novértéjuma raditaji ir
pasliktinajusies, jo 2017. gada visi aptaujas dalibnieki pauda augstu apmierinatibu ar VPVKAC
darbinieku atsaucibu.

“Vajadzeétu lielaku darbinieku skaitu, jo aiznemtibas dé| nevar kvalitativi komunicét.” (VID)

“Ar daziem punktiem (domats - klientu apkalposanas centriem) reizém ir konflikti.” (VID)

Ar1 2018. gada Idzigi ka 2017. gada aptaujas dalibnieku apmierinatiba ar VPVKAC darbinieku
reagéSana atrumu uz pieprasijumiem un zinasanas par prasibam iesniegumu nodosanai
VID/VSAA 9 no 16 gadijumiem tika novértéta ar visaugstako novértéjumu. Vairaki respondenti
uzsvéra to, ka VPVKAC darbinieku reagésanas atrums nav talitéjs.

“Dazreiz no rita uzrakstot, médz atbildet tikai vakara, manuprat, tas ir aiznemtibas dél, jo viniem ir daudz klientu.”
(VID)

2. attéls. Sadarbiba ar VPVKAC darbiniekiem: vértéjums (2018. gads)

Vidéais vartéjums

m Loti slikti Drzakslikti ~ mDrzaklabi  ®Loti labi skald no 1 lidz 4

SADARBIBA KOPUMA 3 ] 3.81

Darbinieku zinaganas par prasibam iesnieguma

nodoZanai Jasu iestidei 2o

Darbinieku sasniedzamiba 3.75

e e
fizisko personu datu droibu e 12 At
e i
pieprasfjumiem un jautajumiem
prastbam iesnieguma pienemianai
1 2 3 4



Médz bat situacijas, kad VID/VSAA darbiniekiem rodas nesaskanas ar VPVKAC darbiniekiem liela
dokumentacijas apjoma un citi lietu dél, kas aiznem parak daudz laika.

“Dazreiz gadas konflikti sazvanoties, piem., pasvaldibu punkti reizém nevar noskenét dokumentus, jo ir liels apjoms - sis
darbs aiznem parak daudz laika.” (VID)

“BieZi netiek pienemti pareizie dokumenti, nav atgrizeniskds saites ar klientu apkalposanas centra darbiniekiem, jo vini
mums nepadrjautd un pasi neiedzilinds klintu probléemads, izejot uz masveida apalposanu. Vajadzetu bat, lai pienemtu
tikai atbilstosus un korektus dokumentus.” (VID)

Tapat VID/VSAA darbinieki uzsver, ka, lai sadas konflikta situacijas atrisinatu, bGtu nepiecieSams
uzturét biezaku un cieSaku kontaktu ar VPVKAC darbiniekiem.

“Vairdk vajadzetu kontaktéties darbiniekiem - varétu vairak intereséties par pienemtajiem dokumentiem, ka tos
korektak apstradat.”

Taja pasa laika VID un VSAA darbinieki atzina, ka saprot iespéjamo kladu célonus, jo:
VPVKAC strada parak maz darbinieku, lai batu iespéjams nodrosinat kvalitativu sadarbibu;
“Vajadzétu lielaku darbinieku skaitu, jo aiznemtibas dé| nevar kvalitativi komunicét.” (VID)
VPVKAC nedarbojas tik ilgi, lai batu uzkrata pieredze par pilnigi visam jomam, ar kuram
ikdienas darba ir jasaskaras;

“Viniem vél nav tada pieredze, jo centri nedarbojas tik ilgi, tas ir tikai pieredzes un apmacibas jautajums.” (VSAA)

“Dazbrid varétu uzlabot kompetences limeni atseviskos jautajumos, bet saprotu, ka VPVKAC darbinieki nevar bat
kompetenti pilnigi visas jomds, ar kuram vini strada.” (VID)

“Mainas pakalpojumu kldsts un apmacibas par izmainam likumdosana vajadzétu bieZak, jo klientu apkalposanas
darbiniekiem ir japilda ari citi pienakumi pasvaldiba un ari tur ir jaseko lidzi zmainam.” (VSAA)

“Darbiniekiem nav japarzina visas nianses no VID darba, tad - lai zvana un lai klients raksta visu, ko grib un
raksta.” (VID)

VPVKAC darbinieki, véloties izpalidzét klientiem, iesniedz ne tikai nepiecieSamos
dokumentus;

“Tas nav zindsanu jautajums, bet tas, ka darbinieki KAC vélas iesniegt ne tikai to, kas ir paredzéts, bet vélas veél ko citu,
veélas vairak cilvékiem izlidzet.” (VSAA)

VPVKAC darbinieki klientu iesniegumus parsata VID/VSAA darbiniekiem, nevis uzreiz
novirza tos uz portalu latvija.lv;

“Batu jauki, ja klientus KAC uzreiz novirzitu uz portalu latvija.lv, neka parsatitu iesniegumus mums.” (VSAA)

VID un VSAA darbinieku ieteiktie risinajumi, lai uzlabotu sadarbibu ar VPVKAC:

@
& Biezak kontaktéties ar VPVKAC darbiniekiem;

& No klientiem japienem tikai atbilstosi un korekti dokumenti;

o o ,
&' Jabat pieejamiem visiem nepiecieSsamajiem telefona numuriem;

. .- - .
& Nepiecie$ams palielinat darbinieku skaitu VPVKAC;
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-:@:-_
& Atrak atsatit originalos iesniegumus no VPVKAC;

& VPVKAC klientus novirzitu uz portalu latvija.lv, nevis vinu iesniegumus parsatit uz VID un
VSAA;

@
& Organizét biezakas/vairdk apmacibas (ipasi par izmainam, jaunumiem likumdosana un
EDS);

@
& Motivet VPVKAC darbiniekus vairak macities pasiem/ sekot lidzi izmainam likumos.

Darbs ar informacijas sistemu pakalpojumucentri.lv

2018. gada tapat ka 2017. gada aptaujato VID un VSAA darbinieku vértéjumi un sniegtie
komentari neuzradija butiskas probléemas darba ar informacijas sistému pakalpojumucentri.lv. Gan
informacijas sistémas lietoSanas instrukcijas, gan nodrosinatais atbalsts, tapat ari informacijas
sistémas darbibas atrums un értums vairuma tika vértéts ka |oti labs (skat. 3. attélu).

Salidzinajuma ar 2017. gadu nedaudz ir uzlabojies vidéjais vértéjums par informacijas sistému
pakalpojumucentri.lv kopuma (2017. gada — 3,44; 2018. gada - 3,63), tapat ir uzlabojusies sniegtie
rezultati atseviskos aspektos. Ir pieaugusi augstaka méra (vértéjums “loti labi”) apmierinatiba ar
informacijas sistémas lietosanas instrukcijam (2017. gada 12 vért&jumi - “|oti labi”; 2018. gada 14
vértéjumi — “|oti labi”). Atbildot uz jautajumu par nodrosinato atbalstu, stradajot ar informacijas
sisttmu, aptaujatie dalibnieki minéja, ka nodrosinataja atbalsta tiek pielautas gan komunikacijas,
gan tehniskas kjudas:

“Bija komunikacijas un tehniskds kladas, adreses iedeva pasvaldibas darbinieks, informacija neaizgdja, kur tai vajadzéja

aiziet, bet beigas viss atrisinajas.” (VID)

2018. gada sniegtais vertéjums par informacijas sistemu atrumu ir viens no diviem aspektiem
sadala “darbs ar informacijas sistému pakalpojumucentri.lv’, kur§ 2018. gada ieguvis negativu
vértejumu (1 vértejums — "drizak slikti”).

“Masu datori pieslégti sistémai, kuras centrs atrodas Rigd un ir tadas dienas, kad ilgi jagaida uz tehnisko risinajumu,
piem., printeri un skeneri nav pieslégti un tiek izmantota VID sistéma.” (VID)

Otrs aspekts, kas 2018. gada ir novértéts zemak, neka 2017. gada, ir informacijas sistémas darbibas
értums. Ja 2017. gada So aspektu aptaujatie VID/VSAA darbinieki bija novértéjusi visatzinigam (14
no 16 vértéjumiem — “loti labi”), tad 2018. gada tika sniegti zemakie vért&umi (9 no 16
vértéjumiem — “Joti labi"). Dala no aptaujatajiem darbiniekiem (3 VID un 3 VSAA darbinieki (6
cilveki)) mingja, ka problémas, kas saistitas ar sistémas értumu:

“Sogad vajadzéja pieslégt jaunus darbiniekus pie vienota centra, ilgi neveréja saprast, kadé| nevar pieslégties, bet tas
tika atrisindts, kaut gan nebija vienkarsi.” (VID)

“Sistémai ir sava datu bdze, kas nesaglabdjas - tas ir traucéjosi.” (VID)

“Dators strada léni un biezi izmet no sistémas.” (VID)

Tapat viens no aptaujatajiem darbiniekiem par informacijas sistémas darbibas értumu ir sniedzis
vértéjumu “drizak slikti”.

“Ja varétu originalus glabat pie sevis, varétu glabat KAC; lai parsatitu, mums tie jaievada sava sistema un tad mums
atkal atsata originalus.” (VSAA)
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Galvenas identificétas problémas:

» VID majaslapa, klientam atverot veidlapu, tiek partraukta iespéja datu ievadei;
“Tur ir problémas: ejot uz VID majas lapu, klientam atverot veidlapu, paradas logi ar "stop" zimi un tiek partaukta
iespéja datu ievadei, jo kursors aiziet projam un viss jasak no jauna, gandriz katram klientam japalidz ievadit

informdcija.” (VID)

¥ Tapat ka 2017. gada, ari 2018. gada ir identificéta probléma, ka darbinieku piekluve
sistémai tiek gatavota Joti ilgj;
» Dokumentu parsutisana aiznem daudz laika, $T sistéma varétu tikt vienkarsota;

“Dokumentu padrsatiSana varéja bat noformeéta savadak, piem., pati pienem no VPVKACiem satitos dokumentus,
tad tie japarsata uz Rigu, sistéma varétu bat izveidota ta, ka tos pa taisno var nosatit uz Rigu.” (VID)

¥ Palélinati darbojas gan informacijas sistéma, gan ir ilgi jagaida uz palidzibu sakara ar
tehniskajiem risinajumiem, jo tas tiek darits caur vienotu sistému, kas atrodas Riga;

“Sistéema iet léni, jo atrodas divas vietas gan VPVKACos, gan VID - tas patiesiba ir dazadas sistémas, kuras kopa
strada léeni ar dazadiem traucéjumiem.” (VID)

“Masu datori pieslégti sistémai, kuras centrs atrodas Riga un ir tadas dienas, kad ilgi jagaida uz tehnisko
risindjumu, piem., printeri un skeneri nav pieslégti un tiek izmantota VID sistéma.” (VID)

¥ Informacija sistémas datu bazé nesaglabajas.
3. attéls. Darbs ar INFORMACIJU SISTEMU pakalpojumucentri.lv: vértéjums
Vid&jais vErtéj
= Lot slikti Drizak slikti = Drizak labi = Loti labi sllca:_gar:f):eﬁcieizms

Informacijas sistéma pakalpojumucentri.lv
KOPUMA 6 10 3.63

Nodrodinatais atbalsts, stradajot ar informacijas

sistému S5 11 3.69

Informacijas sistémas darbibas dtrums 1 e 11 3.63

Informacijas sistémas darbibas értums 1

3.50

Apmacibas un zinasanas

Tapat ka 2017. gada ar1 2018. gada visi aspekti, kuri tika vértéti sadala “apmacibas un zinasanas”
vairuma gadijumu skala no 1 Iidz 4 ir sanémusi augstako atzimi jeb “|oti labi” (sk. 4. attélu).

2018. gada aptaujatie VID un VIAA darbinieki Saja sadala visatzinigak ir novértéjusi pieejamos
materialus (14 no 16 vértéjumiem — “|oti labi”), kas 2017. gada Saja aspektu grupa sanéma zemako

vidéjo vertéjumu, kad 11 no 16 vért&jumiem bija “|oti labi”. Tomér izskanéja ari viedoklis, ka Sie
materiali ir sarezgiti un grdti saprotami.
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“Saraksts patik, bet tas, kas no masu puses domats prieks KAC ir sareZits un ne viegli uztverams.” (VSAA)

Tapat ka 2017. gada ari 2018. gada lielaka dala (12 no 16) aptaujato VID un VSAA darbinieku savas
zinasanas un prasmes darba ar iedzivotaju iesniegumiem novértéja ka |oti labas.

Salidzinot 2017. gada un 2018. gada aptaujas rezultatus, jasecina, ka VID un VSAA darbinieki 2018.
gada ir retak sniegusi vértéjumu “Joti labi” par no VPVKAC pienemto iesniegumu nodo$anas un
aprites procesu (2017. gada 14 no 16 vért&jumiem — “|oti labi”; 2018. gada 11 no 16 vértéjumiem
- "loti labi").

“Lai sistéma vai cels no iesnieguma iesniegsanas lidz cilvekam, kurs apstrada so iesniegumu, nebatu tik likumots - més
dokumentu registréjam, neredzot originalu, esam ka starpnieki, bet lidz galam nav saprotams, kadeé| tas ta ir.” (VID)

“Sanemam no sistémas, izprintéjam, atdodam inspektoriem, péc nedélas mums vini atdod originalus, sanak papira
dubulta izmantosana.” (VSAA)

Lidzigi ka 2017. gada ari 2018. gada macibu pieejamiba par sadarbibu ar VPVKAC sanéma 11 no
16 vértejumiem “Joti labi”. Aptaujatie VID darbinieki (visi (6) VSAA darbinieki macibu piegjamibu
novértéja “Joti labi”) pauda viedokli, ka apmacibas vai nu tiek organizétas parak reti vai ar tadu
vispar nav (2 no 10 VID darbiniekiem).

“Pasa sakuma bija apmacibas, vairak ari nekas nav bijis, bet grati teikt, vai macibas vispar ir nepieciesamas.” (VID)
“Neesmu manijusi, ka mums batu pieejamas Sadas macibas.” (VID)

“Nav bijusas apmacibas tiesi par sadarbibu, teica, ka nav nepieciesamas tadas apmacibas.” (VID)

Ariviena no aptaujatajam VSAA darbiniecém komentéja, ka Sadas macibas organizétas tikai pasos
pirmsakumos, tomér, vinasprat, tas ari nav nepieciesamas. Papildu apmacibas bltu nepiecieSamas
tikai tada gadijuma, kad sistéma ir ieviestas izmainas.

"Apmadcibas ir bujusas tikai vienu reizi un vairs art pat nev nepiecieSamas, ja nu tikai kaut kas sistémda mainas, tad gan
vajadzetu paplildus apmacibas.” (VID)

Tomér izskanéja ari ierosindjums organizét macibas valsts iestazu un VPVKAC darbiniekiem, lai
darbinieki, kuri nesen uzsakusi stradat, batu kompetenti sadarboties ar VPVKAC.

“Ir bijusas macibas, kur VID darbinieki gaja stastit uz VPVKAC, bet apmdcibas, kur izmanto vinu lietoto sistému, mums
nav bijusas; varbat vajadzétu apmacibu, ka mums izmantot VPVKAC lietas, jo darbinieki mainas.” (VID)

4. attéls. APMACIBAS UN ZINASANAS: vértéjums (2018. gads)

Vidgjais vertgjums

= Lot shikti Drizak slikti = Drizak labi = Loti labi skala no 1 lidz 4

Pieejamie materiali 2 14 3.88

Savas zindSanas un prasmes darba ar a

iedzivotaju iesniegumiem 12 3.75

No VPVKAC pienemto iesniegumu nodolanas

un aprites process 5 11 3.69
Macibu pieejamiba par sadarbibu ar VPVKAC 5 11 3.69
1 2 3 4

13



6. SECINAJUMI UN REKOMENDACIJAS

Kopuma aptaujatie VID un VSAA darbinieki ir apmierinati ar savu darbu, stradajot ar VPVKAC
darbinieku pienemtajiem iesniegumiem, ka ari ar sadarbibu ar VPVKAC.

Aptaujas dalibnieki |oti pozitivi novértéja VPVKAC darbinieku zinasanas par prasibam
iesnieguma nodosanai VID/VSAA, darbinieku sasniedzamibu, darbinieku zinasanas par
prasibam ieveérot fizisko personu datu drosibu, ka ari darbinieku atsaucibu.

Kritiskas piezimes tika veltitas VPVKAC darbinieku reagésanas atrumu uz pieprasijumiem un
jautajumiem, ka ari nepietiekamajam zind$anam un pieredzes trakumam, pienemot valsts
iestadem domatos iesniegumus.

lespéjams, ka batu nepiecieSams VPVKAC piesaistit lielaku darbinieku skaitu, jo cilvékresursu
trakuma dé| nav iespéjama kvalitativa komunikacija.

Lai uzlabotu VPVKAC darba kvalitati, liela nozime ir regularam kontaktam ar iestazu
darbiniekiem. Ipasi svariga nozime regularam kontaktam ar VPVKAC darbiniekiem ir
pienemto dokumentu apstrades jautajumos.

NepiecieSams, lai darbinieki batu sasniedzami katru dienu. Tika noskaidrots, ka pieméram,
VID darbinieku pieejamiba 3 dienas nedé|a rada klientu neapmierinatibu.

Attieciba uz VPVKAC darbinieku pieJautajam kjidam, aptaujas dalibniekiem ir divéjada
attieksme: no vienas puses, vini saprot So kladu iemeslus un VPVKAC darba ierobezojumus,
bet, no otras puses, tomér vélétos kompetentaku sadarbibu. Batu nepiecieSams motivét
VPVKAC darbiniekus vairak macities pasiem un sekot lidzi izmainam.

Batu svarigi, lai dokumentu originalu aprite ar VPVKAC norisinatos atrak. Tas bdtu iesp&jams,
ja dokumentu nogade, kas tiek organizéta ar kurjera starpniecibu, tiktu organizéta biezak.

NepiecieSams, lai jaunie darbinieki sistémai tiktu pieslégti atrak.

Aptaujatie VSAA darbinieki macibu pieejamibu ar VPVKAC novértéja Joti pozitivi, tacu VID
darbinieki uzsvéra, ka apmacibas notiek reti vai ari neatceras, kad tas pédéjo reizi ir notikusas.
Tapat tika pausts viedoklis, ka batu nepiecieSsamas apmacibas tad, kad tiek veiktas izmainas
sistétma, pakalpojumu klasta vai likumdosana.

VID darbiniekiem drizak batu nepiecieSamas praktiskas, nevis teorétiskas apmacibas par
nodoklu sistému, nevis sadarbibu ar VPVKAC - vini pasi atzist, ka nespéj cilvékiem pilniba
izskaidrot, pieméram, tadu tému ka neapliekamais minimumes.

Nepieciesams parskatit un izvértét, kur ir nepieciesami VPVKAC, jo Sobrid atseviskos VPVKAC
tiek sanemts mazs skaits iesniegumu.

Aptaujas dalibnieki kopuma pozitivi novértéja informacijas sistémas pakalpojumucentri.lv
darbibu, tacu uzsvéra, ka bitu nepieciesams uzlabot informacijas sistémas darbibas atrumu
un értumu. Ka galvenas problémas tika uzskaititas: Iéna jaunu darbinieku pievienoSana
sistémai, léni datori, ilgstosa gaidisana uz tehnisko palidzibu ta iemesla dé|, ka ta ir
centralizéta un atrodas Riga.
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1. pielikums

lestazu (pamata VID, VSAA un VZD) klientu apkalposanas darbinieku aptauja
RESPONDENTU PROFILS

Izlase: 15 VID un VSAA darbinieki, kuri strada ar VPVKAC pienemtajiem iesniegumiem
Valoda: latviesu

Metode: telefonintervija (CATI)

IEVADS

Labdien! Mani sauc __. Es parstavu pétijumu kompaniju Kantar TNS. Sadarbiba ar Vides
aizsardzibas un regionalas attistibas ministriju més veicam to valsts iestazu darbinieku
apmierinatibas pétijumu, kuri sadarbojas ar valsts un pasvaldibu vienoto klientu apkalposanas
centru (VPVKAC) darbiniekiem. Pétjuma meérkis ir noskaidrot dazadus ar valsts un pasvaldibu
vienoto klientu apkalposanas centru darbu saistitus jautajumus. P&tijuma rezultati tiks izmantoti
gan valsts un pasvaldibu vienoto klientu apkalposanas centru darba apstaklu, gan valsts un
pasvaldibas iestazu sadarbibas uzlabosanai.

Meés batu |oti pateicigi, ja JUs piekristu piedalities aptauja un sniegtu savu vért&jumu. Intervija ir
konfidenciala. Visa informacija tiks izmantota tikai apkopota veidd un netiks saistita ar Jums
personigi. Lai atbildétu uz jautadjumiem, bas nepiecieSsamas aptuveni 30 mindtes. Vai Jis piekritat
piedalities? Paldies!

K1. Kopuma, cik liela méra Jas esat apmierinats/-a ar savu darbu, stradajot ar Valsts un
pasvaldibu vienota klientu apkalposanas centra pienemtajiem iesniegumiem? Ludzu,
vértéjiet tikai to darba dalu, kas attiecas uz Valsts un pasvaldibu vienoto klientu apkalposanas
centru, nevis citiem veiktajiem pienakumiem.

INFORMACIJA INTERVETAJAM un ANKETAS PROGRAMMETAJAM: Viena atbilde

Loti apmierinats/-a 4
Drizak apmierinats/-a 3
Drizak neapmierinats/-a 2

Pilniba neapmierinats/-a 1
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SADARBIBA AR VPVKAC DARBINIEKIEM
Q1. Ka Jas vértéjat ...
INFORMACIJA INTERVETAJAM un ANKETAS PROGRAMMETAJAM: Viena atbilde katra rindina!

Loti Drizak | Drizak Loti slikti
labi labi slikti
1 SADARBIBU ar Valsts un pasvaldibu 4 3 2 1
vienoto klientu apkalposanas centru
darbiniekiem kopuma
2 | Valsts un pasvaldibu vienoto klientu 4 3 2 1
apkalposanas centru darbinieku
sasniedzamibu
3 Darbinieku atsaucibu 4 3 2 1
4 | Darbinieku reagésanas atrumu uz Jasu 4 3 2 1
pieprasijumiem un jautajumiem
5 | Kadas ir Valsts un pasvaldibu vienoto 4 3 2 1
klientu apkalposanas centru darbinieku
zinasanas par Jasu parstavétas iestades
prasibam iesnieguma pienemsanai
6 | Kadas ir darbinieku zinasanas par prasibam | 4 3 2 1
iesnieguma nodosanai Jiisu parstavétajai
iestadei
7 | Kadas ir Valsts un pasvaldibu vienoto 4 3 2 1
klientu apkalposanas centru darbinieku
zinasanas par prasibam ievérot fizisko
personu datu drosibu

INFORMACIJA INTERVETAJAM un ANKETAS PROGRAMMETAJAM: Ja vértéjums ir 1, 2, 3, tad uzreiz
uzdot atvérto jautajumu par katru faktoru — Kapéc vértéjums nav “loti labi”? Ko vajadzétu
mainit / uzlabot sadarbiba?

INFORMACIJA INTERVETAJAM un ANKETAS PROGRAMMETAJAM: Péc Q1 bloka VISIEM uzdot
atvérto jautajumu:

Varbit ir vél kas svarigs, kas attiecas uz sadarbibu ar Valsts un pasvaldibu vienoto klientu
apkalposanas centru darbiniekiem, ko es nepieminéju?

DARBS AR INFORMACIJAS SISTEMU pakalpojumucentri.lv
Q2.Ka Jas vertéjat ...
INFORMACIJA INTERVETAJAM un ANKETAS PROGRAMMETAJAM: Viena atbilde katra rindina!

Loti labi | Drizak | Drizak Loti slikti
labi slikti
1 | Informacijas SISTEMU pakalpojumucentrillv | 4 3 2 1
kopuma
2 | Informacijas sistémas darbibas atrumu 4 3 2 1
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3 | Informacijas sistémas darbibas értumu 4 3 2 1

4 | Nodrosinato atbalstu, stradajot ar 4 3 2 1
informacijas sistému pakalpojumucentri.lv

5 | Informacijas sistémas lietosanas instrukcijas | 4 3 2 1

INFORMACIJA INTERVETAJAM un ANKETAS PROGRAMMETAJAM: Ja vértéjums ir 1, 2, 3, tad uzreiz
uzdot atvérto jautajumu par katru faktoru — Kapéc veértéjums nav “loti labi”? Kas traucé? Kadas
probléemas? Ko vajadzétu mainit / uzlabot?

INFORMACIJA INTERVETAJAM un ANKETAS PROGRAMMETAJAM: Péc Q2 bloka VISIEM uzdot
atvérto jautajumu:

Varbat ir vél kas svarigs, kas attiecas uz informacijas sistému un tas izmantosanu darba ar
iesniegumiem, par ko es nepajautaju?

APMACIBU UN ZINASANU NOVERTEJUMS
Q3.Ka Juas vértéjat ... Viena atbilde katra rindina!

Loti labi | Drizak | Drizak Loti slikti
labi slikti

1 | Savas zinasanas un prasmes darba ar 4 3 2 1
iedzivotaju iesniegumiem

2 | Macibu pieejamibu par sadarbibu ar Valsts 4 3 2 1
un pasvaldibu vienotajiem klientu
apkalposanas centriem

3 | No valsts un pasvaldibu vienotajiem klientu | 4 3 2 1
apkalposanas centriem pienemto
iesniegumu nodosanas un aprites procesu

4 | Pieejamos materialus 4 3 2 1

INFORMACIJA INTERVETAJAM un ANKETAS PROGRAMMETAJAM: Ja vértéjums ir 1, 2, 3, tad uzreiz
uzdot atvérto jautajumu par katru faktoru — Kapéc vértéjums nav “loti labi”? (Ko vajadzétu
mainit / uzlabot?)

INFORMACIJA INTERVETAJAM un ANKETAS PROGRAMMETAJAM: Péc Q3 bloka VISIEM uzdot
atvérto jautajumu:

Q3.1. Kad pédéjo reizi ir bijusas macibas? Par ko?

Q3.2. Varbat ir vel kas svarigs, kas attiecas uz darbam nepiecieSamajam zinasanam,
prasmém, apmacibam un pieejamajiem materialiem, ko es nepieminéju?

INFORMACIJA INTERVETAJAM: Jautdjums VISIEM - nosleguma komentari, ieteikumi un
papildinajumi
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Q4. Vai Jums vél ir kaut kas piebilstams pie visa parrunata? Vél kadi ieteikumi vai komentari
par darbam nepiecieSamajam zinasanam, prasmém, apmacibam un pieejamajiem
materialiem?

Un muasu pédéjais jautajums...
DEMOGRAFIJA

D1. Cik ilgi Jus stradajat ... (ieroté atbilstosi kontaktu bazei — Valsts iepémumu dienesta / Valsts
socialaja apdrosinasanas agentira)?

—_

Lidz 1 gadam
2. 1Idz 4 gadus
3. 51Iidz 9 gadus
4

10 un vairdk gadus

Paldies par atsaucibu!
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