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2. IEVADS

2.1. Dokumenta noliks

VPVKAC klientu aptaujas rezultatu nodevums ir izstradats saskana ar Ligumu. Sis dokuments
izstradats, lai iesniegtu Pasatitdjam pétijuma rezultatus apkopojuma veida, sniedzot detalizétu
pétijuma rezultatu analizi un secinajumus un rekomendacijas VPVKAC darba uzlabosanai, VPVKAC
klientu informétibas un apmierinatibas paaugstinasanai. Nodevums izstradats, balstoties uz
Liguma 1. pielikumu “Pasatitaja pieprasijums, prasibas un tehniska specifikacija”, 2017. gada 28.
septembri ar Pasatitaju saskanoto izlases metodi un anketu.

VPVKAC klientu 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. specifiska atbalsta mérka ,Nodrosinat
publisko datu atkalizmantoSanas pieaugumu un efektivu publiskas parvaldes un privata sektora
mijiedarbibu” 2.2.1.1. pasdkuma ,Centralizétu publiskas parvaldes IKT platformu izveide, publiskas
parvaldes procesu optimizéSana un attistiba”) projekta ,Publiskas parvaldes informacijas un
komunikaciju tehnologiju arhitektiras parvaldibas sistéma” (Nr.2.2.1.1/16/1/001 — ,Publiskas
parvaldes informacijas un komunikacijas tehnologiju arhitekttras parvaldibas sistéma” (PIKTAPS))
lidzekliem.

2.2. Saisinajumi, termini un definicijas

1. tabula. Dokumenta izmantotie saisinajumi un definicijas

CAPI Datorizétas tiesas intervijas jeb Computer Assisted Personal Interviewing.

CATI Datorizétas telefonintervijas jeb Computer Assisted Telephone Interviews.

CSDD Celu satiksmes drosibas direkcija.

elD Elektroniska identifikacijas karte, personu apliecino$s dokuments, ar kuru var apliecinat

savu identitati un tiesisko statusu gan klatiené, gan attalinati — interneta videé.

EDS Elektroniskas deklarésanas sistéma.

Izpilditajs SIA “Jaunrades laboratorija”.

KAC Klientu apkalpos$anas cents.

LAD Lauku atbalsta dienests.

Ligums 2017. ga(.:l.a”13. julijzj noslégte.ais” ligums Nr. IL/49/2017 starp VARAM, SIA “Jaunrades
laboratorija” un SIA “TNS Latvia".

Pasutitajs Vides aizsardzibas un regionalas attistibas ministrija.

PMLP Pilsonibas un migracijas lietu parvalde.

VARAM Vides aizsardzibas un regionalas attistibas ministrija.

VID Valsts ienémumu dienests.

VPVKAC Valsts un pasvaldibu vienotais klientu apkalpo$anas centrs.

VSAA Valsts socialas apdrosinasanas agentara.




3. TEHNISKA INFORMACIJA

2. tabula. Pétijuma tehniska informacija

Kantar TNS — metodologijas izstrade un lauka darba istenosana;

Pétijuma veicéjs . e e - -
) ) Jaunrades laboratorija — metodologijas izstrade, datu apstrade un analize.

Mérka grupa VPVKAC klienti

Telefonintervijas (Computer-assisted telephone interviewing, CATI) un datorizétas

Pétljuma metode o - - - L
) tiesas intervijas (Computer assisted personal interviewing, CAPI)

Izlase n=501 (CATI n=280; CAPI n=221)

Nemot véra neregularo un dala VPVKAC zemo klientu skaitu, lai paredzétaja laika
grafikd un noteiktajas izmaksas veiktu reprezentativu klientu aptauju visa Latvija, tika
panakta vienoSanas kombinét datorizéto telefoninterviju (CATI) un datorizéto tieso
interviju aptaujas metodi (CAPI) VPVKAC, ka ari samazinat interviju skaitu.

Vispirms tika veikta klientu aptauja ar datorizéto telefoninterviju (CATI) metodi, zvanot
uz Pasatitaja iesniegtajiem 545 klientu telefona numuriem, kuri ir apmeklégjusi VPVKAC
pédéja pusgada laika un ir piekritusi piedalities aptauja.

Attiecigi péc So telefoninterviju veikSanas rezultatiem tika veidota ar datorizéto tieSo
interviju aptaujas metodi (CAPI) veicamo interviju izlase — interviju skaits (cik interviju
pietrikst) un sadaljums pa konkrétiem VPVKAC, ievérojot planosanas regionu
proporcionalu parstavniecibu, nemot véra iesniegto statistiku par apkalpoto klientu
skaitu pédéja pusgada laika.

Lai nodrosinatu VPVKAC klientu, kuri pédéjo 6 ménesu laika ir sanémusi kadu
pakalpojumu, reprezentativu izlasi, tika veidota vairakpakapju stratificéta nejausa
izlase, nemot véra Rigas, Vidzemes, Zemgales, Kurzemes un Latgales planosanas
regionu proporcionalu parstavniecibu.

Vairakpakapju stratificétas nejausas izlases pakapes:

1) planosanas regions ar atseviski izdalitu regionalas nozimes VPVKAC grupu;

2) VPVKAC attiecigaja planosanas regiona.

Stratifikacijas pazimes

VPVKAC tika atlasiti ar varbatibu, kas proporcionala klientu skaitam attieciga regiona,
attieciga VPVKAC ietvaros, bet, nemot véra jau sasniegto interviju skaitu ar CATI
metodi.

Regionalas nozimes VPVKAC (Balvos, Tukuma, Smiltené un Valka) izlases veidosana
tika izdalita ka atseviska strata, kura ari datu svérsana tika izdalita ka atseviska strata.
Regionalas nozimes VPVKAC tika pieskirts koeficients (reizinatajs) 2, jo sajos VPVKAC
ir lielaka klientu plasma, kura nav ieklauta Pasatitaja iesniegtaja statistikda un nav
pilniba precizi uzskaitita un registréta (informacija sanemta no atseviskam regionalo
centru iestadém).

CATI: 13,33 minates
Vidégjais interviju garums
CAPI: 11,94 mindtes

CATI: 20.09.2018-15.10.2018.
Interviju veiksanas laiks
CAPI: 22.10.2017-14.11.2018.




4. METODOLOGIJAS APRAKSTS

Nemot véra neregularo un daja VPVKAC zemo klientu plasmu, lai paredzétaja laika grafika un
noteiktajas izmaksas veiktu reprezentativu VPVKAC klientu aptauju visa Latvija, panakta Pasatitaja
piekrisana kombinét datorizéto telefoninterviju (CATI) un datorizéto tieSo interviju aptaujas
metodi (CAPI) VPVKAC, ka ari samazinat interviju skaitu.

Pamatojums:

dalu interviju bija efektivak veikt ar datorizéto telefoninterviju (CATI) metodi, jo Pasttitajs
nodrosinadja 545 VPVKAC klientu telefona numurus, kuri bija apmeklé&jusi VPVKAC pédéja
pusgada laika un piekrita piedalities aptauja;

nemot véra, ka vidéji pédéja pusgada laika VPVKAC visa Latvija ir registréti aptuveni 38000
pakalpojumu sniegSanas gadijumi, bet nav apzinats unikalo apkalpoto klientu skaits,
izdarot pienémumu, ka klientu skaits atbilst pakalpojumu sniegsanas gadijumu skaitam,
statistiska klada nav batiski augstaka, ja tiek aptaujati 501 klients.

Nemot véra ieprieks minéto pamatojumu, samazinats ar datorizéto tieSo interviju aptaujas metodi
(CAPI) VPVKAC veicamo interviju skaits. NepiecieSamiba samazinat tieSo interviju skaitu, tika
izvirzita, nemot véra Pasutitaja iesniegto statistiku par klientu skaitu VPVKAC perioda no 2015.
gada oktobra lidz 2017. gada augustam. Tika secinats, ka tiesas datorizétas aptaujas metodes
izmantos$ana ir neefektiva — intervétajiem klientu centros batu japavada ilgas stundas, kamér tiktu
sagaiditi potencialie intervijas sniedzgji.

Aptauja tiks uzsakta ar datorizéto telefoninterviju (CATI) metodi, sazinoties ar visiem 545 VPVKAC
klientiem, kuri ir piekritusi piedalities aptauja.

Attiecigi péc 3o telefoninterviju veiksanas rezultatiem tiks veidota ar datorizéto tieSo interviju
aptaujas metodi (CAPI) veicamo interviju izlase — interviju skaits (cik interviju pietrakst) un
sadalijums pa konkrétiem VPVKAC, ievérojot planosanas regionu proporcionalu parstavniecibu,
nemot véra iesniegto statistiku par apkalpoto klientu skaitu pédéja pusgada laika. Ar CAPI metodi
sasniegts 221 VPVKAC klients.

VPVKAC klientu aptaujas anketa pievienota 1. pielikuma.



5. RESPONDENTU SOCIALDEMOGRAFISKAIS RAKSTUROJUMS

2018. gada pétijuma izlase ir 501 VPVKAC klients, kur$ pédéja pusgada laika ir apmeklgjis VPVKAC.
Visbiezak (88%) no aptaujatajiem VPVKAC apmeklétajiem dzivo novada, kura atrodas attiecigais
klientu apkalposanas centrs (skat. 1. attélu). Vairums (90%) no veiktajam intervijam notika latviski,
paréjas (10%) krievu valoda.

76% no aptaujatajiem klientiem ir sievietes, 66% ir stradajosi respondenti. Vairums no
aptaujatajiem VPVKAC klientiem klientu centru apmekléja, lai pieteiktu vai sanemtu kadas iestades
(pieméram, Valsts ienémumu dienesta vai Valsts socialas apdrosinasanas agentaras) pakalpojumu
(68%).

1. attéls. Respondentu raksturojums (1)

Riga 35%
Virietis | 4% vidzeme 20%
Dzimums Sieviste | TE% Latgale 20%
16 - 34 gadi 16% Zemgale 14%
35 44 gadi 18% " " »
2, Dzivesvieta Kuefos 1%
45 - 54 gadi | 244 Dzvo novada (kura ir attiecigais aa%
| VEVKAL)
55 - 64 gadi | 2% Dzlvo ampus no\fadta ikgra ir attiecigais 2%
| VPVKAC)
NG E5UnValISK 2% Dzlvesvieta un KAC atrafanas
vieta I
lestades pakalpajuma pieteikiana vai sanemians GBY% Lice 4000 jedzvetajiem 23%
¥onsultacia par pakalpojumu 21% 4001 lidz 7500 ledzvotajiem 2T
Cilas infurmacijas iegizans 12% £501 lidz 17 D00 fedFvotajiem 30%
S o i 17 0071 un vairak iedzivotaju 19%
VPVKAC apmeklégjuma mérkis Cits 8% Yy
Strada 66%  Apdzivotas vietas lielums
Meslridi | EFtY

Nodarbo3anas

Baze: visi aplaujatie VPVKAC kienti, n=501

Aptaujato VPVKAC apmeklétaju vida vairak ir tadu Latvijas iedzivotaju, kas dzivo majsaimnieciba
divata (31%), ka ar tie, kuri dzivo pari ar citu pieauguso vai gimené ar vienu vai diviem bérniem
(skat. 2. attélu). 37% VPVKAC klientu ikménesa personigie ienakumi ir robezas no 301 lidz 600
EUR.

2. attéls. Respondentu raksturojums (2)

Viens cilvéks 18%
Divi cilveki N% lidz 300 EUR 24%
Tris civé 19% 1
301 - 600 EUR 37T%
Cetri citvaki 19%
Majsaimniecibas 601 un vairdk EUR 29%
|q|:ek!u skaits Pied un vairdk divékd 13%
. Personigie ikménesa iR
Viens cilveks 18% ienakumi : -
Péris bez bérniem 29% lidz 300 EUR 34%
Gimene ar bérnu/-iem* 27% 301 - 600 EUR 29%
Paplatindtd gimene ar nepilngadigiem bémiem* 13%
601 un vairdk EUR 10%
Paplasinats gimen e bez nepilngadigiem bérniem™ 13% 1
_Majsaimniecibas sastavs lkménesa iendkumiuz ), s
*Gimens & bém vienu gimenes loceldi

m {gimens ir viens vai divi pisaugusie cilvéki un vismaz viens bams)
*Paplainita gim epilngadigiem bémiem (Gimené ir vismaz 3 pieaugusie un vismaz 1 nepiingadigs bams)
*Paplafinits bez nepiingadigiem bArriem (gimend ir vismaz 3 pis2uguiis un nav neviens nagiingadigais)
Baze: visi aptaujitie VPVKAC klient, n=501

Nakamaja nodala tiks analizéta VPVKAC klientu informétiba par pakalpojumiem un iesp&jam tos
sanemt.



6. ZINOJUMA SATURS

6.1. Informétiba par pakalpojumiem un to sanemsanu

2018. gada, tapat ka 2017. gada, VPVKAC apmeklétaji informaciju par klientu apkalposanas centra
sanemamajiem pakalpojumiem un konsultacijam visbiezak ir uzzinajusi klatieng, apmekléjot
vietéjo pasvaldibu (skat. 3. attélu). Ipasi biezi $ada veida informaciju par VPVKAC pieejamajiem
pakalpojumiem un konsultacijam ir sanémusi iedzivotaji vecuma no 75 gadiem, Latgalé dzivojosie,
iedzivotaji, kuru gimené ir 2 bérni, ka ar tie iedzivotaji, kas apmekl&ja Latgales regiona esosos
KAC.

Lidzigi ka 2017. gada, 2018. gada tresdala respondentu ka informacijas par VPVKAC pieejamajiem
pakalpojumiem un konsultacijam, ir mingjusi tadu informacijas kanalu ka pasvaldibas izdevumi,
avizes (2017. gada — 36%; 2018. gada — 32%). Tapat ari vairak neka tresdaja respondentu par
VPVKAC pieejamajiem pakalpojumiem un konsultacijam ir ieguvusi informaciju no radiem,
draugiem vai pazinam. Pasvaldibas izdevumus, avizes ka informacijas kanalu vairdk izmanto
sievietes, iedzivotaji vecuma no 55 lidz 64 gadiem, kuri runa latviski, laukos un novados ar
iedzivotaju skaitu idz 4000 iedzivotajiem dzivojosie, Vidzemes un Kurzemes iedzivotaji (2017.
gadad Latgalé dzivojoSie biezdk izmantoja pasvaldibas izdevumus, avizes), ka ari VPVKAC
apmeklétaji Vidzemes un Kurzemes regionos.

2018. gada pasvaldibas majaslapu, ka informacijas kanalu par VPVKAC pieejamajiem
pakalpojumiem, mingjusi 26% VPVKAC apmeklétaju (2017. gada - 30%). Sajas interneta vietnés
informaciju vairak ir meklgjusi regularie interneta lietotdji (lieto katru/gandriz katru dienu),
stradajosie VPVKAC apmeklétdji, Vidzemes iedzivotaji, ka ari nelielu apdzivotu vietu iedzivotdji
(I"dz 4000 iedzivotajiem). Vairak So informacijas kanalu izmanto tie VPVKAC apmeklétaji, kuri uz
VPVKAC bija devusies, lai sanemtu konsultaciju par pakalpojumu un kuriem ir laba vai teicama
pakalpojuma elektroniskas pieteiksanas pieredze.

Paréjie iesp&jamie informacijas par VPVKAC pieejamajiem pakalpojumiem un konsultacijam kanali
2018. gada, tapat ka 2017. gada tiek izmantoti ievérojami retak.

Par 3 procentpunktiem ir samazindjies to VPVKAC apmeklétaju skaits, kuri par klientu
apkalposanas centros sanemamajiem pakalpojumiem un konsultacijam ir uzzinajusi citos
interneta portalos, pieméram, zinu portalos, laikrakstu interneta versijas u.tml. (2017. gada - 6%;
2018. gada - 3%).

Balstoties uz 2017. gada veikta pétijuma iegtajam atbildém atvértaja atbilzu varianta “citur”, kad
liela dala respondentu mingja, ka $adu informaciju ir ieglta no sava gimenes arsta, 2018. gada
pétijuma tika veiktas izmainas metodologija — Saja jautajuma tika pievienots atbilzu variants “No
gimenes arsta” (8% respondentu). Informaciju par VPVKAC sanemamajiem pakalpojumiem un
konsultacijam no gimenes arsta ieguvusi galvenokart tie respondenti, kuri dzivo Riga un kuri uz
VPVKAC devusies, lai pieteiktu vai sanemtu pakalpojumu (pieméram, VID vai VSAA).



3. attéls. Informacijas kanali

Patvaldiba klatiens — apmeklgjuma laika | 2%,
Pasvaldibas izdevuma, avize ; _:"2%35%
No radiem, draugiem vai pazinam | 335;‘{’%
Padvaldibas majaslapa | 2690
Socialajos tiklos (Draugiem.lv, Facebook, Instagram u.tml) | 3ot
No gimenes arsta 1 8%
Valsts iestadé (pieméram, VID, VSAA) klatiené — iestades apmekl&juma laika 795%
Citos interneta portalos (zinu portalos, laikrakstu interneta versijas u.tml) | 3-%5%
Piezvanot uz padvaldibu | & llgus gadus dzivo konkrétaja pasvaldiba, tade) tas
Interneta portala latvijalv [T ,8% licies paSsaprotami; _ _
T No VPYKAC darbiniekiem (piezvanija);
Televizija | % No saciala darbinieka;
Valsts iestades (piemeram, VID, VSAA) majaslapa ™ 4% Vieteja/regionala laikraksta, no bukletiem, no
Piezvanot uz valsts estaci | A% meumu,d?ila; : =i T
I Pats/-i zindju, jo strad3ju valsts/ padvaldibas
Radio [T 35 iestade;
Neatceros, kur tiedi | L‘ﬁ Informéja darba vieta u.c.
i | 18%
Baze 2017: visi aptaujatie VPVKAC klienti, n=463 Citur | 1%

Baze 2018: visi aptaujatie VPVKAC klienti, n=501 2017 Zﬂi 2

2017. gada pakalpojums, par kuru VPVKAC apmeklétaji bija informéti visvairak, bija iespéja Saja
klientu apkalposanas centra iesniegt pieteikumu slimibas pabalstam. 29% no aptaujatajiem
VPVKAC apmeklétajiem bija devuSies uz VPVKAC ar meérki iesniegt pieteikumu slimibas
pabalstam, vél 47% no apmeklétajiem pasi So pakalpojumu neizmantoja, tacu bija informéti par
ta pieejamibu VPVKAC. 2018. gada VPVKAC apmeklétaju skaits, kuri ir iesniegusi pieteikumu
VPVKAC par slimibas pabalstu, ir batiski samazinajies (So pakalpojumu izmantoja 15% aptaujato
VPVKAC klientu), jo 2018. gada Valsts socialas apdrosinasanas agentara ir veikusi pakalpojumu
elektronizaciju, un tiesi Sis ir biezak pieprasitais VSAA pakalpojums. Savukart 2018. gada visbiezak
izmantotais pakalpojums bija gada ienakumu deklaracijas iesniegsana (2017. gada sadu
pakalpojumu VPVKAC izmantoja 16% respondentu, bet 2018. gada — 27%) (skat. 4. attéla), tacu,
janem veéra, ka $i pakalpojuma popularitate ir drizak skaidrojama ar izlases veidosanu, kurs veikts
gada pirmajos ménesos, kad gada deklaracija ir biezak pieteikts pakalpojums.

2018. gada VPVKAC apmeklétajiem atpazistamakais pakalpojums ir gada ienakumu deklaracijas
iesniegsana. Par So pakalpojumu vairak ir informéti cilvéki vecuma no 35 lidz 44 gadiem, Latgalé
(2017. gada Kurzemé) un 4 cilvéku majsaimniecibas dzivojosie respondenti, ka ari tie, kuri Sobrid
nestrada un kuru ienakumi pagajusaja ménesi péc nodoklu nomaksas uz vienu gimenes locekli
bija 300 eiro. Lai sanemtu $o pakalpojumu, uz VPVKAC bija devusSies 27% no aptaujatajiem
respondentiem. Tapat ka 2017. gada vairak neka puse (2017. gada — 53%, 2018. gada — 54%) no
tiem VPVKAC apmeklétajiem, kas uz klientu apkalposanas centru bija devusies citu pakalpojumu
vai konsultaciju sanemsanai, bija informéti par to, ka Saja VPVKAC ir iespéjams iesniegt gada
ienakumu deklaraciju.

2018. gada lielaks par pakalpojuma — pieteikums slimibas pabalstam — pieejamibu VPVKAC
informéto skaits ir Zemgalé (2017. gada Kurzemé), apdzivotas vietas ar iedzivotaju skaitu no 4001
lidz 7500 un majsaimniecibas, kuras dzivo 4 cilvéki, ka ari Zemgales regiona KAC apmeklétaju
vida.

2018. gada vismazak informéti VPVKAC apmeklétaji ir par pilnvaru un parakstu pakalpojuma
pieejamibu klientu apkalpoSanas centra. Par $1 pakalpojuma pieejamibu ir informéta tresa dala
aptaujato VPVKAC apmeklétaju. Zemaka informétiba par iespé&ju sanemt pilnvaras un parakstus ir
krieviski runajoso, Latgalé dzivojoSo un nenodarbinato respondentu vida.
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2017. gada viszemaka VPVKAC klientu informétiba bija par tadu pakalpojumu ka konsultacijas par
Pilsonibas un migracijas lietu parvaldes (PMLP) pakalpojumiem pieejamibu klientu apkalposanas
centra — informéti bija 34%. 2018. gada respondentu vidu informétiba par So pakalpojumu ir
pieaugusi lidz 45%.

Salidzinot 2017. gada rezultatus ar 2018. gada rezultatiem par VPVKAC klientu informétibu par
pieejamajiem pakalpojumiem, jasecina, ka kopuma ir pieaugusi VPVKAC klientu informétiba par
Siem pakalpojumiem.

4. attéls. Informacija par pieejamajiem pakalpojumiem

Gada ienakumu deklaracijas iesnieggana 21% e s Ir saneémusi Sos
Pieteikums slimibas pabalstam | 15%6 IS pakalpojumus/
Konsultacija par Valsts ienémumu dienesta pakalpojumiem | “10% IS 07— konsultadjas

Padvaldibas pakalpojumi | 7% I SSoa—

Konsultacija par Valsts sacialas apdrasinasanas agentiras pakalpajumiem |55 IS o
Pieteikianas elektroniskas deklarésanas sistémas (EDS) lietoganai :
Pieteikums bérna piedzimianas pabalstam

m Nav sanémusi, bet ir

el

Pieteikums bezdarbnieka pabalstam 37 ESEI——— informeti par iespgju
Pieteil apbediianas pabalstam 1 ZINSATE— sanemt 50s
Pietelkums bérna kopsanas pabalstam 1 NS pakalpojumus

Pieteikums gimenes valsts pabalstam 1 VPVKAC
Pieteikums veciku pabalstam 1

Algas nodokla gramatinas iesniegana 2‘3“

Jautajumi, kas saistiti ar bérnudarzy;

Pieteikums maternitates pabalstam 15NIEA0ZR—— Maidzivhieku redistracii A ——
Konsultacija par Valsts zemes dienesta pakalpojumiem 3‘3— AlCZVIICKIL TELIS ra'c-lja 1:1n SH, clposalja-,-
Konsultacija par Lauku atbalsta dienesta pakalpojumiem 2EIE7oE— Amatpersonas registracja, deklaracijas

Cits - maksajumi, rekini |63 LS JESIEgsaNa; o
Pietefkums vienreiz&ja miru3a pensionara laulatajam pabalstam 0! Kancelejas pakalpojumi;
5 44%, 2 Bezdarbnieka statusa pagarinasana;

Pieteikums vecuma pensijas parrékinam sakara ar uzkrato pensijas kapitalu®
Konsultacija par Pilsonibas un migracijas lietu parvaldes pakalpojumiem 1
Pieteikums paternitates pabalstam 1

Ar privatipaumu saistiti pakalpojumi;

Kompensaciju pieteikdana.

Cits/i valsts iestdzu pakalpojums/-i
Konsultacija par Lauksaimniecibas datu centra pakalpojumiem 1
Cits |mmpasmmwmee
Cits - pilnvaras, paraksti 0

Baze: visi aptaujatie VPVKAC kiienti, n=501
* Pilns pakalpojuma apraksts: Pieteikums vecuma pensijas parrékinam sakara ar uzkrato pensijas kapitalu perioda péc pensijas
pieskirianas vai parrékinaianas

Nakamaja nodala vairak par VPVKAC apmeklétaju pakalpojumu pieteikSanas vérté&jumu.

6.2. Pakalpojuma pieteiksana

Pétijuma tika aptaujati tie Latvijas iedzivotdji, kuri pédéja pusgada laika bija apmekléjusi kadu no
VPVKAC, lai pieteiktu vai sanemtu kadu pakalpojumu, vai konsultaciju par pakalpojumu. Visvairak
no Siem iedzivotajiem (27%) bija apmeklgjusi VPVKAC, lai iesniegtu gada ienakumu deklaraciju
(skat. 5. attéelu).

Otrs biezak minétais iemesls VPVKAC apmekl&jumam ir iesniegums slimibas pabalstam (15%). Ta
ka Sis pakalpojums Sogad ir pieejams elektroniski, salidzinot ar 2017. gadu, par 14
procentpunktiem mazak respondentu noradijusi uz So pakalpojumu, tacu arvien $o pakalpojumu
klatiené piesaka Rigas regiona VPVKAC apmeklétaji, ka ari tie VPVKAC apmeklétaji, kuri ir
informéti par pakalpojuma pieteiksanu elektroniski.

10% no aptaujatajiem VPVKAC klientiem apmeklgja VPVKAC, lai sanemtu konsultaciju par Valsts

ienémumu dienesta (VID) pakalpojumiem. Vairak VPVKAC $ada veida konsultacijas sanemsanai
apmeklé&jusi vidéja vecuma (35 — 44 gadi) respondenti, retak — Rigas regiona respondenti.

Sameéra daudz — 24% no VPVKAC apmeklétajiem klientu centru ir apmekléjusi, lai sanemtu cita
veida (iepriek$ nenoraditos) pakalpojumus. Visbiezak Sie pakalpojumi ir saistiti ar konsultaciju un
pieteikumu iesniegSanu maznodros$inata statusam, zemes nomas un Tres ligumu noslégsanu vai

11



pagarinasanu, dazadu rékinu par valsts un pasvaldibu sniegtajiem pakalpojumiem nomaksu u.tml.
— Siem klientiem VPVKAC ir kluvis par saskares punktu ar valsti un pasvaldibu.

Batiskas izmainas pieteiktajos pakalpojumos un to pieteiksanas skaitd kops 2017. gada pétijuma
nav, iznemot iepriek$ aprakstitds par gada iendkuma deklaraciju un pieteikumu slimibas

pabalstam.
5. attéls. Pieteiktie pakalpojumi

Gada ienakumu deklaracijas iesniegsana | 27%
Pieteikums slimibas pabalstam 15%
Konsultacija par Valsts ienémumu dienesta pakalpojumiem 10%
Pasvaldibas pakalpcjumi 7% Ir pieteikusi/sanémusi sos pakalpojumus,
Cits - maksajumi, rekini 6% konsultacijas
Konsultacija par Valsts sociilas apdroginaganas agentaras pakalpojumiem 5%
Pieteikums vecuma pensijas parrékinam sakara ar uzkrato pensijas kapitalu® 3%
Pieteikums bezdarbnieka pabalstam 3%
Cits/i valsts iestazu pakalpojums/-i 3%
Algas nodokla gramatinas iesniegiana |1 2%
Konsulticija par Lauku atbalsta dienesta pakalpojumiem 2%
Konsultacija par Valsts zemes dienesta pakalpojumiem |7 2%
Pieteikums bérna piedzimsanas pabalstam |© 2%
Pieteikums apbediZanas pabalstam 1%
Pieteik bérna kops: pabal 1%
Pieteikums gimenes valsts pabalstam 1%
Pieteikums vecaku pabalstam 1%
Pieteikums paternitites pabalstam 1%
Pieteikianas elektroniskas deklaretanas sistemas (EDS) lietotanai | 1%
Pieteikums maternitites pabalstam 1%
Konsultacija par Pilsonibas un migracijas lietu parvaldes pakalpojumiem 1%
k Itacija par L imniecibas datu centra pakalpojumi 1%
Pieteikums vie iz&ja miruga ionara laulatajam pabalst: 0%
Cits - pilnvaras, paraksti | 0%
Cits 24%

Baze: visi aptaujatie VPVKAC klienti, n=501
* Pilns pakalpojuma apraksts: Pieteikums vecuma pensijas parrékinam sakara ar uzkrato pensijas kapitalu perioda péc pensijas

piedkirsanas vai parrékinasanas

Par iespéju pieteikt valsts un pasvaldibu iestazu pakalpojumus elektroniski ir informéti 80% no
VPVKAC apmeklétajiem (skat. 6. attélu), Sis Tpatsvars ir audzis par 6 procentpunktiem gada laika.
Vairak to VPVKAC apmeklétaju, kuri ir informéti par iespé&ju pakalpojumus pieteikt elektroniski, ir
tie, kas internetu lieto biezak (83% no tiem, kas lieto katru/gandriz katru dienu). Salidzinot ar 2017.
gadu, respondenti, kuri intervijas valodu izvélgjas krievu, ir informétaki par iespéju pakalpojumus
pieteikt elektroniski. Mazak informéti par pakalpojumu elektronisko pieteikSanas iespé&ju ir
VPVKAC klienti ar zemakiem iendkumiem, mazaku majsaimniecibas lielumu. Daudz par
pakalpojumu elektronisko pieteikS8anu neinforméto iedzivotaju vida ir tadi, kuri neizmanto
internetu (26 respondenti). Tie respondenti, kuri aptaujati klatiené VPVKAC (CAPI metode) biezak
noradijusi, ka nav informéti par iespéju pieteikt elektroniski.

6. attéls. Informétiba par elektroniski pieteiksanu

80%

Baze: visi aptaujatie VPVKAC klienti, kuri ir izmantojusi kadu no pakalpojumiem, kuru bija iespajams pieteikt arT elektroniski, n=487

Vairums no aptaujatajiem VPVKAC klientiem savu izvéli pieteikt un sanemt pakalpojumu klatieng,
nevis elektroniski, pamato ar nepietieckamdm zindsanam un prasmém pakalpojumu iesniegt
elektroniski, apmierinatibu ar klatienes apkalposanu un servisu, un problémam ar pieejamajiem

tehnologiskajiem risinajumiem (skat. 7. attélu).
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Lidzigi ka 2017. gada, viens no biezak minétajiem iemesliem, kadé| VPVKAC klienti pakalpojumu
nepieteica un nesanéma elektroniski, ir vélme pakalpojuma pieteikSanu uzticét profesionaliem —
klientu apkalposanas centra darbiniekiem - tacu So aspektu gada laika ir noradijusi par 13
procentpunktiem mazak respondentu (2017. gada - 30%; 2018. gada - 17%). Vairak
nepiecieSamibu péc profesionala palidzibas ka iemeslu pakalpojumu pieteikt klatiené mingjusi
nelielas pilsétas/ novados dzivojosie (Iidz 4000 iedzivotajiem), un retak tie, kas dzivo lielakas
pilsétas un Riga. Respondenti, kuri uzrunati klatiené (CAPI), biezak noradija, ka vélas pakalpojuma
pieteikSanu uzticét profesionaliem.

17% respondentu ka iemeslu pakalpojuma nepieteiksanai elektroniski ir minéjusi nepietiekamas
prasmes lietot datoru vai internetu. Vairak So iemeslu ming&jusi 45 un vairak gadus vecie VPVKAC
klienti, tie, kuri izvélgjas atbildét krievu valoda un kuriem ir értak komunicét ar valsts un pasvaldibu
iestadem krievu valoda, Latgales regiona dzivojosie, ka ari respondenti ar zemiem ienakumiem.
Sie respondenti retak izmanto internetu un interneta banku.

Otra nozimigaka aspektu grupa, kas attur VPVKAC klientus pakalpojumus iesniegt elektroniski
2018. gada, ir problémas tehnologiju pieejamibu — 16% respondentu noradijusi, ka tiem nav
datora vai citas ierices, visbiezak — respondenti, kuri ir vecaki par 65 gadiem. Retak tehnologiju
pieejamiba ir probléma respondentiem no majsaimniecibam ar vismaz 3 locekliem, un
respondentiem ar bérniem. 7% respondentu nav pieejams internets — biezak respondentiem ar
loti zemiem ienakumiem (Iidz 300 EUR personiskie un ienakumi uz vienu cilvéku gimené) un
respondentiem, kuri dzivo laukos.

Nozimigs ir faktors, ka gan tehnologiju pieejamiba, gan prasmju trakums ir izteiktas problémas
vecuma grupam virs 45 gadiem — respondenti no 16 lidz 44 gadiem retak norada, ka tiem Sie
aspekti ir iemesls pakalpojumu nepieteiksanai elektroniski.

TreSa nozimigaka aspektu grupa ir apkalpoSanas un servisa trikums. 17% no VPVKAC
apmeklétajiem ir svariga iespéja klatiene personigi parrunat intereséjosos jautadjumus ar
darbinieku, lai izvairitos no iespéjamajiem parpratumiem un klidam — Sie respondenti biezak ir ar
iepriekséju elektronisku pakalpojumu pieteiksanas pieredzi, tacu ari biezak vértéjusi So pieredzi
ka teicamu vai labu, ka arf biezi lieto internetu. Sadi respondenti retak ir no Rigas, un nozimigi, ka
respondenti no Rigas kopuma retdk mingjusi apkalposanas un servisa trikuma aspektus, ka
iemeslus nepieteikt pakalpojumu elektroniski.

Citi iemesli, kadé] klienti izvélas pieteikt pakalpojumu klatiené VPVKAC, nevis elektroniski, ir
respondentu vértéjums par to, ka klatiené ir izdevigak, jo tas ir pa celam (16% no respondentiem,
biezak laukos mitosie), un ka klatiené ir atrak (9% no respondentiem).
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7. attéls. lemesli, kadé] pakalpojumus nepieteica elektroniski

NEPIETIEKAMAS ZINASANAS UN PRASMES 2017
Labak uzticu pakalpojuma pieteiksanu profesionaliem [#75; 30% 5018
Neprotu pietiekama Ilfmenf lietot datoruy, internetu 9752 18%
Neprotu darboties ar tik sareZgitam sistémam | qqa, 4%

Nezinaju, ka to var sanemt elektroniski 3%%
PROBLEMAS AR RISINAJUMU (SISTEMU, INSTRUKCIJAM)
SareZgita, lietotajam nedraudziga sistema  [T5e%

Neuzticams risinajums %77
Nesaprotams apraksts / informacija, ka to izdarit | v
APKALPOSANAS UN SERVISA TRUKUMS
Varu personigi parrunat interesejosos jautajumus ar darbinieku [ 473, 15%

Patik, ka apkalpo kiatiene [Tgqgp™™ 13%

Man ir svarigi kontakteties ar cilvekiem [Tggp™ 8%

Esmu pieradis/pieradusi kartot klatieng, pa pastu vai pa telefonu ["gg, 5%
PROBLEMAS AR TEHNOLOGIJU PIEEJAMIBU

Nav pieejams dators vai cita ierice [fggp - 10%

Nav pieejams interneta pieslegums ["7g," 7%

Baze 2017: visi aptaujatie VPVKAC klienti, kuri nav pieteikusi pakalpojumus elektroniski, n=224  Cits ["qqa, 27%
Baze 2018: visi aptaujatie VPVKAC klienti, kuri nav pieteikusi pakalpojumus elektroniski, n=388 =
Lielako daju (86%) no tiem iedzivotajiem, kuri pakalpojumu VPVKAC pieteica klatiené, darbinieki
informéja par iespéju So pakalpojumu pieteikt elektroniski (skat. 8. attélu). Vairak sadu informaciju
ir sanémusi lauku un nelielu novadu/ pilsétu iedzivotaji (Iidz 4000 iedzivotajiem). 73% VPVKAC
klientiem darbinieks piedavaja savu palidzibu pakalpojuma pieteiksanai elektroniski — un arf Sis
raditajs gada laika bdtiski nav mainijies. Vairak sadu piedavajumu no darbinieka — palidzét
pakalpojumu pieteikt elektroniski - sanéma nelielu novadu/ pilsétu iedzivotdji (lidz 4000
iedzivotajiem) (75 respondenti), ka ari tie klienti, kuri apmekléja Kurzemes regiona KAC (41
respondents). Retak palidziba ir piedavata klientiem, kuri apmekléja Zemgales regiona KAC un
respondentiem virs 65 gadiem (53 respondenti).

8. attéls. Darbinieka atbalsts pakalpojuma elektroniskai pieteikSanai

Q171 Vai darbinieks s informéja, ka 8o pakslpojumu var pietaik: Q17.2. Vai darbinieks Jums piedsvije palidzibu pieteikt pakalpojumu
ar elextroniski? elektroniski?

Ja;

= 73%

86%

Baze: visi VPVKAL klienti, kur zina, ka pakslpojumu var pisteikt aleitroniski, n= 385

6.3. Pakalpojuma pieteiksanas kanala novértéjums

Valsts un pasvaldibas iestazu pakalpojumu/-us jebkad elektroniski ir pieteikusi 53% no VPVKAC
klientiem, kas ir par 5 procentpunktiem mazak neka 2017. gada. Tapat ka 2017. gada, Sogad
visvairak VPVKAC klienti elektroniski ir iesniegusi gada ienakumu deklaraciju (skat. 9. attélu), tacu
$0 pakalpojumu, lidzigi ka citus, respondenti ir noradijusi retak neka 2017. gada. Sis fakts ir
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skaidrojums ar to, ka aptaujas respondenti atlasiti ilgaka laika perioda neka 2017. gada, laujot
reprezentablaku atainojumu par pieteiktajiem pakalpojumiem, nemot véra noteiktu pakalpojumu
izteikto sezonalitati (pieméram: Gada ienakuma deklaracijas iesniegsana, pieteikums Elektroniskas
deklarésanas sistémas (EDS) lietosanai). Vairak gada ienakumu deklaraciju elektroniski ir
iesniegusi VPVKAC klienti vecuma no 16 idz 44 gadiem, tie, kuri dzivo gimené ar bérnu/-iem, ar
personigajiem ikménesa ienakumiem 301 EUR un vairak. Saja grupa vairak ir regularie interneta
lietotaji, kas internetu izmanto katru/ gandriz katru dienu.

Otrs biezak minétais pakalpojums, kuru VPVKAC klienti ir pieteikusi elektroniski, ir pieteiksanas
elektroniskas deklarésanas sistémas (EDS) lietoSanai. Talak seko pietiekums slimibas pabalstam
un algas nodokJa gramatinas iesniegsana. To VPVKAC klientu, kuri kadu no Siem pakalpojumiem
ir pieteikusi elektroniski, sociali demografiskais raksturojums ir lidzigs iepriek$ aprakstitajai
iedzivotaju grupai, kuri vairak ir elektroniski iesniegusi gada ienakumu deklaraciju. Ari Sos
pakalpojumus vairak elektroniski ir iesniegusi jaunakas grupas VPVKAC klienti (no 16 lidz 34
gadiem), regularie interneta lietotaji.

9. attéls. Pakalpojuma elektroniska pieteiksana

Gada ienakumu deklaracijaz iszniegiana 7% 0% 2017
y 208
Fisteiktands elaktronskis deklzrssanas sistamas (F05) listatanal o i3
Pisteikumes slirmThas pahalstam J 16%
T e R 25%
Algiss nodoiga gramatings issiegiang 15%
Konsultdciia par Valsts iepsmumu dienesta pakal pojumiem s 13%
Koesultcla par Lauku albalsta dienesta pakapoumiem o 10%
Pasvaldizes pakalpajumi 4%
Konsultacia par Valsts socialds apdroginaZanas ajenturas pakal pojumicm 4% 1%
Pietrikums béma predzmsanss pabastam I
Konsultacija par Lauksaimniecibas dats centra pakal pojumiem 2% L
Konsultacija par Pilsonibas un migracyas lietu parvaldes pakal pojumiem 2.’:("’
e ML3%
Cits J 26%
Bize 2017: visi aplaua VEAC Klienti n=453 Mg, nessmu LZ%”%

Baze 2012: visi uplaugalic VRVKAC klienli n=501

Salidzinot ar 2017. gadu, pakalpojumu elektroniskas pieteikSanas pieredzes vértéjums VPVKAC
klientu vida ir krities — no 7,2 punktiem (10 punktu skald) 2017. gada lidz 6,7 punktiem (10 puntku
skald) 2018. gada (skat 10. attélu), un respondenti ir daudzveidigak raksturojusi savu pieredzi.
Biezak novértéjumu zem 8 sniegusi CATI veida aptaujatie klienti, ko varétu skaidrot ar CAPI
aptaujato klientu apmierinatibu ar tikko sanemto pakalpojumu. Rezultatu atskiribas potenciali
sekmeé fakts, ka respondenti 2018. gada aptaujai ievakti ilgaka laika perioda (6 ménesi) salidzinot
ar 2017. gadu, kad respondenti CATI intervijam tika sasniegti ménesa laika.

10. attéls. Pakalpojuma elektroniska pieteikSana - novértéjums

Vi
skala no 1 lidz 10

|1 - Joti slikta pieredze’ 2 3 4 m5 6 7 8 s m 10 - |oti laba pieredze Grati pateikt

2017: Pakalpojumu pieteiksana elektroniski - kopuma =
& 3%
(n=278)

9% 19% 2T% 13% 7.2

L 1o 1% 6.2

2018: Pakalpojumu pieteikéana elektroniski - kopuma .
(n=265) Eb44% 5% 4%

Pakalpojumu elektroniskas pieteik3anas vErt&jums grafika attélots, nemot véra vidéjo apmierinatibas vértéjumu
Baze: visi aptaujatie VPVKAC klienti, kuri ir pieteiku3i 50s pakalpojumus elektroniski, n= skat. grafika
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Kopuma 2018. gada respondenti ir noradijusi daudzveidigakus iemeslus, kas veicinatu pieteikt
pakalpojumus elektroniski, tacu, lidzigi ka 2017. gada, biezak noradits, ka VPVKAC klientu
pakalpojumus pieteikt elektroniski veicinatu labakas datorprasmes un lielaka pieredze darba ar
datoru (12%) (skat. 10. attélu). Lidz ar datorprasmém, respondenti piemin pieredzi un prasmi
darba ar Latvija.lv pakalpojumu portalu. Tikpat liela daja respondentu 2018. gada norada, ka
nekas neveicinatu pakalpojumu elektronisku pieteiksanu (12%), minot par iemesliem gan
pakalpojuma pieteicéja vecumu, gan vélmi péc kontakta ar cilvéku, un 6% respondentu uzskata,
ka apstakl]i, kas traucétu nokjat VPVKAC, liktu tiem elektroniski pieteikt pakalpojumus.

11. attéls. lemesli, kas veicinatu pieteikt pakalpojumus elektroniski

Labakas datorprasmes, pieredze darba ar datoru ) 129 7% 2017
Nekas | T 12% 2018
Tehniskais nodrosinajums (dators, internets) -‘ 1% 10%
Plagaka informacija par 8adu iespéju | g@n
Vienkariaka pakalpojuma pieteik3ana interneta ] 792%
Ja nebitu iespéjas atnakt uz VPVKAG, vai tas butu apgratinosi | 2% 6%
Apmacibas/ kursi ) 4%3%
Ja tas btu atrak 5o | o
Ja tas batu ertakais veids ] 4%6%
Ja tiktu piedavata citu palidziba/ konsultacijas | 45320
Ja batu tada nepiecietamiba vai interese : %
Ja nebatu bail darit pasam/-ai | 33%
Pats/-i Sobrid izmanto, par citiem nav komentaru %%%
Cita atbilde | = 12%
Nav atbildes J 12% 15%

Baze 2017: visi aptaujatie VPVKAC klienti, n=463
Baze 2018: visi aptaujatie VPVKAC klienti, n=501

Nakamaja nodala vairak par VPVKAC klientu apmierinatibu ar sanemtajiem pakalpojumiem.
6.4. Apmierinatiba ar sanemtajiem pakalpojumiem

Apmierinatiba ar VPVKAC sanemtajiem pakalpojumiem kopuma ir Joti augsta — visi pakalpojuma
vért&juma aspekti ir vidéji novértéti ar vismaz 9,4 punktiem 10 punktu skala (skat. 12. attélu).

Visu aspektu vértéjums ir stabils, salidzinot ar 2017. gadu - Tpasi augstu VPVKAC klienti véerté (9,8
punkti 10 punktu skald) darbinieku attieksmi gan 2017., gan 2018. gada. Vért&jums ir pieaudzis
darbinieka sniegtds informacijas saprotamibai, bet samazinajies — klientu apkalposanas centra
iekartojumam un értumam, tacu gan viena, gan otra gadijuma izmaina ir bijusi par vidéji 0,1
punktu.

Klientu apkalpoSanas centra iekartojums un értums ir viszemak vértétais (9,4 punkti 10 punktu

skala), tacu So aspektu biezak zemak vérté CATI veida aptaujatie klienti — CAPI vért&jums ir izteikti
augstaks gan Sim, gan citiem aspektiem, lidzigi ka pakalpojuma pieteikSanas vért&juma.



12. attéls. VPVKAC apmekléjuma vértéjums

| 1 - Joti neapmierinats/-a 2 m3

Darbinieka attieksme pret Jums ka klientu

Darbinieka sniegtas informaécijas saprotamiba

Darbinieka skaidrojumi, ka jarikojas, lai
sanemtu pakalpojumu

Darbinieka ieinteresétiba
Apkalposanas atrums
Darbinieka kompetence
Apkalposana kopuma

Sajuta, ka esat gaidits ka klients

Klientu apkalpo3anas centra pieejamiba —
darba laiks
Klientu apkalposanas centra iekartojums un
értums

Apmeklgjuma vertgjums grafika attélots, nemot vara vidéjo apmierinatibas vértgjumu

Baze 2017: visi aptaujatie VPVKAC klienti, n=463
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Baze 2018: visi aptaujatie VPVKAC klienti, n=501
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Visbiezak minétais pozitivais VPVKAC apkalposanas aspekts ir darbinieku attieksme, kas tiek
raksturota ka laipna, pretimnakosa, ieintereséta un pozitiva (skat. 13. attélu) — So aspektu ir
mingjusi 7 no 10 respondentiem. 2018. gada bieZi minéta ari bija darbinieku kompetence' un
profesionalitate (27%).

Vel biezi minéti aspekti ir apkalposanas atrums (14%) un pieejamiba (10%). Gada laika ir pieaudzis
to respondentu skaits, kuri ir bijusi apmierinati par visu (3% - 2017. gada un 8% - 2018. gada).
2018. gada retak respondenti ir noradijusi, ka KAC atrodas érta vieta (5%).

13. attéls. Pozitivais klientu apkalposanas centra vértéjuma

Darbinieku attieksme (laipna, pretimnako3a, ieintreséta, pozitiva) ] 62% 70% 2017
Kartiba (atstradata sistéma, korektums, darbinieku kompetence) L% 27% 2018
Apkalpoganas atrums (nav rindu, operativitate) | 14% 23%
Pieejamiba (pieejams jebkura laika, nav fizisku skerslu) ] 92"10%
Viss apmierina 3% 8%
Sanemta informacija (daudzpusiga, korekta, uzticama) 2% 8%
Telpas, telpu iekartojums, atmosféra ] 7%”%
Erta atra3anas vieta (nekur talu nav jabrauc, pa celam u.tml) | 5% 18%
Pieejamo pakalpojumu klasts un tehniskais nodroginajums (dators) | EE’E
Darba laiks (garaks darba laiks, konsultacijas iespéja arpus darba laika u.tml.) | 45%
Nav atbildes ) 3‘!%“
Cita atbilde [Fhed%
Sanemtais skaidrojums (kompetents, saprotams)* | 0% 32%

* Sanemtais skaidrojums 2018. gada klasificéts ka Kartiba (darbinieka k un Sanemta inf
Baze 2017: visi aptaujatie VPVKAC klienti, n=463
Baze 2018: visi aptaujatie VPVKAC klienti, n=501

2018. gada divas tresdalas (64%) no aptaujatajiem VPVKAC klientiem neuzskata, ka klientu
apkalposana batu kaut kas jamaina vai jauzlabo. Salidzindjuma ar 2017. gada aptaujas rezultatiem
ievérojami ir palielinajies to VPVKAC klientu skaits, kas nevaréja uzskaitit tds neapmierinosas lietas,
kas VPVKAC batu jaizlabo (2017. gada — 48%; 2018. gada — 64%). 9% nevaréja minét konkrétas
lietas, kas vinus/-as Sobrid neapmierinatu klientu pakalposanas centra darbiba (skat. 14. attélu).

Visbiezak tie VPVKAC klienti, kuri varéja nosaukt kadu klientu centra uzlabojumu lietu, minéja
uzlabojumus, kas ir saistiti ar telpu iekartojumu un atmosféru. So ieteikumu vida bija vélme péc
atseviskas (nodalitas) telpas individudlam sarunadm ar darbinieku, uzlabot pieejamibu telpam
cilvéekiem ar invaliditati, nepiecieSamiba péc plasakam un gaisakam telpam, iespé&ju novietot
klientiem paredzéto datoru ta, lai citi neredzétu ta ekranu u.c.

Vairak ieteikumu pat VPVKAC telpu uzlabojumiem tika sanemti no jaunakas vecuma grupas
klientiem (no 16 lidz 34 gadus veciem), Vidzemé dzivojo$ajiem un Vidzemes redgiona KAC
apmeklétajiem. Otrs biezak minéta ieteikumu téma ir VPVKAC darba laiks. Saja grupa ir tadi
ieteikumi, ka nepiecieSamiba pagarinat darba laiku vakara stundas, ka ari stradat dazas stundas
sestdienas.

" leklauj ari sanemta skaidrojuma kvalitates aspektu no 2017. gada, kur$ tika apvienots kodésanas ietvaros



14. attéls. Neapmierinosais klientu apkalposanas centru vértéjuma

Nakamaja nodala vairak par VPVKAC klientu interneta un internetbankas lietoSanas ieradumiem,

ka

Vairums (62%) no VPVKAC klientiem katru dienu vai gandriz katru dienu lieto internetu (skat. 15.
attélu). Vairak saja — regularo interneta lietotaju grupa ir VPVKAC klienti vecuma no 16 lidz 44
gadiem, algota darba nodarbinatie, Vidzemé, vidgji lielas pilsétas/ novados (7501 ldz 17 000
iedzivotajiem) dzivojoSie, gimené ar bérnu/-iem dzivojosie, ka ari tie, kam ir pakalpojuma

Mav tadu lietu

Telpu iekartojums/ atmosféra

Darba laiks

Piedavato pakalpojumu klasts

Apkalpo3anas operativitate

Autostavvieta

Darbinieku attieksme

Darbinieku kompetence

Sanemta informacija (nav saprotama, izmejo3a)
Piekluve (invalidiem, ar b&rnu ratiniem)

Piedavatas iespéjas (tehniskas)

Cita atbilde

Mav atbildes

2017

Baze 2017: visi aptaujatie VPVKAC klienti, n=463
Baze 2018: visi aptaujatie VPVKAC klienti, n=501

ari elD kartes esamibu.

48%
64%

7%
6%

21%
9%

2018

6.5. Interneta, internetbankas un elD kartes lietosana

pieteiksanas elektroniski pieredze.

Internetu neizmanto 15% VPVKAC klientu. Vairak interneta nelietotaju grupa ir 65 un vairak gadus
vecie VPVKAC klienti, tie, kuri interviju sniedza krievu valoda, un turpmak vélétos sazinaties ar
valsts un pasvaldibu iestadém krievu valoda, Sobrid nestradajosie, un tie, kas dzivo majsaimnieciba

vieni vai pari ar citu pieauguso bez bérniem.

Internetbanku nekad neizmanto 10% no tiem VPVKAC klientiem, kuri lieto internetu. Saja grupa,
kas internetbanku neizmanto, vairak ir tie, kuri interviju sniedza krievu valoda, Sobrid nestradajosie

un tie, kuri internetu izmanto reizi nedéla vai retak.
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15. attéls. Interneta un internetbankas lietosana

Q22. Cik bieZi jas izmantojat internetu?

Q23. Cik biefi Jus izmantojat internetbanku?

Vairakas reizes diena 4326
1 reizi diena 7::;{,
Vairakas reizes nedéla 212;_%
1 reizi nedela 11636%
1-3 reizes ménesi 333:;2
Retak neka reizi ménesi ;2;{:
Neizmantoju 1?:6%
2017_ 2018

i . s 62%
Vairakas reizes diena s
P 11%
1 d
reizi diena 11%
_— ] i 7%
Vairakas reizes nedgla
: T%
.. . 2%
1 del
reizi nedela 4%
: 5 3%
1=3
reizes menest 5%
Retdk neka reizi ménest 1=
1%
= : 15%
Neizmantoju 16%
2017 m2018

Baze 2017: visi aptaujatie VPVKAC klienti, n=4563
Baze 2018: visi aptaujatie VPVKAC klienti, n=501

Baze 2017: visi aptaujatie VPVKAC klienti, kuri lieto internetu, n=399
Baze 2018: visi aptaujatie VPVKAC klienti, kuri lieto internetu, n=422

Elektroniska identifikacijas karte (elD) ir 39% no VPVKAC klientiem (skat. 16. attélu). Vairak elD
lietotaju ir jaunakaja VPVKAC klientu grupa (vecuma no 16 lidz 34 gadiem), stradajoso vidg, to,
kuri dzivo gimené ar bérnu/-iem vidQ, klientu ar personigajiem ikménesa ienakumiem 601 EUR

un vairak, ka ari regularo interneta lietotaju vida.

16. attéls. Elektroniska identifikacijas karte

" ‘ 39%
34% -
MNav ‘ 61:{;%
Grati pateikt 1 11;;
2017 = 2018

Baze: visi aptaujatie VEVKAC klienti, n=463

16 - 34 gadi

Strada

Dzivo gimené ar bérnu/-iem (gimené ir
viens vai divi pieaugugie cilveki un vismaz
viens bérns)

Personigie ikménesa iendkumi ir 601 EUR
un vairak

Lieto internetu katru/ gandriz katru dienu

Nakamaja nodala sekos galvenie secinajumi no VPVKAC klientu pétijuma, ka ari rekomendacijas

turpmakajam darbam.
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7. SECINAJUMI UN REKOMENDACIJAS

VPVKAC apmeklétaji informaciju par klientu apkalposanas centra sanemamajiem
pakalpojumiem un konsultacijam 2018. gada visbiezak ir uzzinajusi klatiené, apmekléjot
vietéjo pasvaldibu (2017. gada - 40%, 2018. gadad — 43%). Otrs 2018. gada biezak
izmantotais kanals, lai uzzinatu par VPVKAC sanemamajiem pakalpojumiem un
konsultacijam, ir radi, draugi un pazinas (36%). Tapat treSdala VPVKAC klientu So
informaciju iegdst no pasvaldibas izdevumiem, avizém (32%) un pasvaldibu majaslapas
(26%). 2018. gada ir pieaugusi VPVKAC klientu kopéja informétiba par VPVKAC
sniedzamajiem pakalpojumiem.

Salidzinot ar 2017. gadu, ir pieaudzis to VPVKAC klientu skaits, kas internetu lieto katru vai
gandriz katru dienu (2017. gada — 62%, 2018. gada — 75%).

2018. gada visvairak no VPVKAC apmeklétajiem ir informéti par iespéju Saja klientu
apkalposanas centra iesniegt gada ienakumu deklaraciju, otrs VPVKAC apmeklétadjiem
zinamakais pakalpojums ir pieteikums slimibas pabalstam. Viszemak informéti VPVKAC
apmeklétaji ir par pakalpojumu, kas ir saistits pilnvaru un parakstu izsniegsanu.
Rekomendacija — 2018. gada ir samazinajies to VPVKAC klientu skaits, kuri informaciju
par VPVKAC sniedzamajiem pakalpojumiem un konsultacijam ir ieguvusi no pasvaldibu
majaslapam, socialajiem tikliem (Draugiem.lv, Facebook, Instagram u.tml), citiem
interneta portaliem (zinu portaliem, laikrakstiem interneta versijas u.tml.), interneta portala
latvija.lv jeb internetd pieejamajiem resursiem, kas satur informaciju par VPVKAC
pieejamajiem pakalpojumiem. Tapat ka 2017. gada, ar Sogad rekomendéjam veicinat
interneta pieejamo resursu, kas satur informaciju par VPVKAC pieejamajiem
pakalpojumiem izmantosanu VPVKAC klientu vidd. Rekomendg&jam, atbilstosi
pakalpojumu cikliskajam pieprasjumam (pieméram: Gada ienakumu deklaracijas
iesniegsana, PieteikSanas augstskolai, gripas periodos — pieteiksanos slimibas pabalstam
u.tml.), reklamas ari ievietot radio, kas ir plasak izmantots vecaku Latvijas iedzivotaju vida.
2018. gada VPVKAC klientu vidd informétiba par iespéju valsts un pasvaldibu
pakalpojumus pieteikt elektroniski ir palikusi nemainiga — 74% no VPVKAC apmeklétajiem.
Pakalpojumu/-us jebkad elektroniski ir pieteikusi 53% no VPVKAC klientiem. Tapat ka
2017. gada, arm 2018. gada visvairak VPVKAC klienti elektroniski ir iesniegusi gada
ienakumu deklaraciju. Tapat ka 2017. gada, ari 2018. gada VPVKAC klienti salidzinosi retak
elektroniski bija sanémusi dazada veida konsultacijas no valsts un pasvaldibu iestadém,
pieméram, konsultacijas par Lauksaimniecibas datu centra un Pilsonibas un migracijas
lietu parvaldes pakalpojumiem.

Lidzigi ka 2017. gada, ari 2018. gada vairums no aptaujatajiem VPVKAC klientiem savu
izvéli pieteikt un sanemt pakalpojumu klatiené, nevis elektroniski, pamato gan ar neprasmi
pietiekama limeni lietot datoru un internetu, gan ar nepietiekamam zindsanam un
prasmém pakalpojumu iesniegt elektroniski saviem spékiem. Tomér pozitivi ir vértéjams
fakts, ka 2018. gada VPVKAC klientu skaits, kuri neizmanto iespéju pieteikt pakalpojumus
elektroniski datorprasmju trikuma dé|, ir samazinajies (2017. gada — 17%, 2018. gada —
12%). Tapat nozimigs aspekts, kadé| respondenti, kuri zinaja, ka pakalpojumu ir iesp&jams
pieteikt elektroniski, bet to neizmantoja, ir tas, ka 17% VPVKAC klientu ir svarigi personigi
parrunat interesgjosos jautajumus ar darbinieku. Otrs nozimigakais faktors, kas liedz
pakalpojumus pieteikt elektroniski, ir datora vai citas ierices (pieméram: skeneris)
neesamiba (2017. gada — 10%, 2018. gada — 16%).
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2018. gada ir pieaudzis to VPVKAC klientu skaits, kurus nekas nespétu pamudinat pieteikt
pakalpojumus elektroniski (2017. gada — 7%, 2018. gada — 12%). BieZi vien Sie respondenti
min nepieciesamibu parrunat intereséjosos jautajumus ar darbinieku klatieng, ko
elektroniskaja klientu apkalpo$ana nav iespéjams imitét.

Rekomendacija — pastav liela dala respondentu, kurus no elektronisko pakalpojumu
lietoSanas attur galvenokart datorprasmju trakums — tai skaita bailes veikt darbibas pasam,
ipasi So VPVKAC klientu grupu (galvenokart, vecaki respondenti) batu jamudina vismaz
paméginat pieteikt pakalpojumu elektroniski. Kops$ 2018. gada oktobra noteiktos VPVKAC
norisinas e-asistenta pilotprojekts, kas ir ieviests ar noliku piedavat vienkarSotas
pakalpojumu pieteikSanas formas un/vai VPVKAC darbinieka atbalstu pirmreizéjai
pakalpojuma pieteiksanai. E-asistenta pilotprojekts ir labs veids, ka risinat VPVKAC klientu
nevélésanos izmantot elektroniskos pakalpojumus datorprasmju trikuma dé|.
Rekomendéjam nepiecieSamibu ieviest e-asistenta funkciju visa VPVKAC tikla.

Kopuma 2018. gada pakalpojumu elektroniskas pieteikSanas pieredzes vértéjums VPVKAC
klientu vidd ir pozitivs — 6,7 punkti 10 punktu skala, tomér tas ir zemaks, neka 2017. gada
(7,2 punkti 10 punktu skala). Tapat ka 2017. gada pakalpojumu elektroniskas pieteikSanas
pieredze ir ievérojami zemaka, neka pakalpojuma sanemsanai VPVKAC klatiené. Ari 2018.
gada apmierinatiba ar VPVKAC sanemtajiem pakalpojumiem kopuma ir |oti augsta — visi
pakalpojuma vérté&juma aspekti ir vidéji novértéti ar vismaz 9,4 punktiem 10 punktu skala.
Tapat ka 2017. gada, arm 2018. gada visaugstaka apmierinatiba VPVKAC klientu vidQ,
sanemot pakalpojumu klatieng, ir ar darbinieku attieksmi pret klientiem.

2018. gada 39% no aptaujatajiem VPVKAC klientiem neuzskata, ka klientu apkalposana
batu kaut kas jamaina vai jauzlabo (2017. gada - 48%). Tapat ka 2017. gada, ari 2018. gada
ka galvenie nepiecieSamie uzlabojumi tika minéts telpu iekartojums un atmosféra, ka ari
darba laiks, lai VPVKAC batu iesp&jams apmeklét sev érta laika iesp&jami lielakam skaitam
klientu.

Rekomendacija — tapat ka 2017. gada, rekomendé&am uzlabot klientu elektroniskas
pakalpojumu pieteiksanas pieredzi, maksimali to pietuvinot klatienes apmekléjuma
pieredzei. Sim nolikam rekomendéjam piedavat iespéju sanemt specialistu (VPVKAC
darbinieku) atbalstu attalinati, pieméram, telefoniski (Sobrid atbalstu Latvijas iedzivotajiem
jau sniedz vairaki VPVKAC, kas apkalpo latvija.lv portala telefona konsultaciju vienoto
talruni) vai caur Facebook, ka ari izcelt elektroniskas pieteikSanas prieksrocibas
(pieteikSanas atrums, bez rindam, bez brauksanas uz klientu apkalpoSanas centru (jo
seviski Riga dzivojosajiem), értibas, parskatamiba). Tapat VPVKAC klientus iedroSinat
izmantot e-pakalpojumus veicinatu ari 2018. gada oktobri uzsaktais e-asistenta
pilotprojekts.

Rekomendacija - klientu apkalposanai klatiené iesakam pardomat VPVKAC telpu
iekartojumu, piedavajot vietas klientu un darbinieku individualajam sarunam, ka ari
pardomat iespéju pagarinat VPVKAC darba laiku, lai klientiem batu iesp&ja apmeklét
VPVKAC, netraucéjot savam darba laikam.



1. pielikums

VPVKAC klientu aptauja
RESPONDENTU PROFILS

Pamata izlase: 500 VPVKAC klienti, kuri pédéja pusgada laika ir apmekléjusi VPVKAC, klientu izlase,
stratificéta nejausa izlase, administrativi teritoriala, ievérojot planosanas regionu proporcionalu
parstavniecibu vai alternativs piedavajums, balstoties VPVKAC klientu plasmu raditajos
reprezentativas izlases nepiecieSamiba. Izlase tiek veidota, izmantojot Pasititaja iesniegto
statistiku.

Valoda: latviesu vai krievu

Metode: tieSas datorizétas intervijas klientu apkalpoSanas centros (CAPI) uzreiz péc pakalpojuma
sanemsanas vai datorizétas telefonintervijas (CATI), gadijuma, ka klients ir piekritis piedalities
aptauja un atstajis savu kontakttalruni.

[EVADS

Labdien! Mani sauc __. Es parstdvu pétfjumu kompaniju Kantar TNS. Sadarbibad ar Vides un
redgionalas attistibas ministriju més veicam klientu apmierinatibas pétijumu.

Aptaujas rezultati tiks izmantoti, lai uzlabotu klientu apkalposanu un klientu apkalposanas centru
darbibu.

Més batu |oti pateicigi, ja JUs piekristu piedalities aptauja un sniegtu savu vértéjumu. Aptauja ir
konfidenciala. Visa informacija tiks izmantota tikai apkopota veidd un netiks saistita ar Jums
personigi. Bus nepieciesamas aptuveni 15 mindtes, lai izrunatu visus ar pakalpojuma sanemsanu
saistitos jautajumus. Vai piekritat piedalities? Paldies!

ATLASES JAUTAJUMS INTERVIJAI VPVKAC
A1. Kads sodien bija Jasu Klientu apkalposanas centra apmekléjuma mérkis?
lespéjamas vairakas atbildes.

1. lestades pakalpojuma pieteiksana vai sanemsana (pieméram, Valsts ienémumu dienesta
vai Valsts socialas apdroSinasanas agentdras)

2. Konsultacija par pakalpojumu
3. Citas informacijas iegtsana
4. Cits
FILTRS: Uzdot tiem, kuri uz A1. atbildéjusi 3. vai 4., lai precizétu, vai der VPVKAC klientu aptaujai

A2. Vai pédéja pusgada laika esat ieradies pieteikt vai sanemt kadu pakalpojumu,
pieméram, Valsts ienémumu dienesta (VID) vai Valsts socialas apdrosinasanas agentaras
(VSAA) vai konsultaciju par pakalpojumu $aja klientu apkalposanas centra?

1. Ja -> Turpinat

2. Neé -> Partraukt interviju un pateikties par atsaucibu
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Aptaujas programma tiek fikséta VPVKAC adrese, kura notiek intervija.
JAUTAJUMI PAR APMEKLEJUMU UN PAKALPOJUMA SANEMSANAS NOVERTESANU

Q1. Kadu tiesi konsultaciju vai pakalpojumu Jis pieteicat vai sanémat saja klientu
apkalposanas centra?

INFORMACIJA INTERVETEJAM: Jautat vispirms spontani. Ja respondents saviem vardiem raksturo
sanemto pakalpojumu, precizét péc saraksta. Ja nevar precizi atceréties un nosauc Joti aptuveni,
jautajam virziti péc saraksta. Ja respondents pédéja pusgada laika ir pieteicis vai sanémis
pakalpojumus vairakas reizes, tad paskaidrot, lai respondents stasta par pédéjo reizi, kad tika
apkalpots saja VPVKAC.

Pieteikums slimibas pabalstam

Gada ienakumu deklaracijas iesniegSana

Pieteikums apbedi$anas pabalstam

Pieteikums bezdarbnieka pabalstam

Pieteikums gimenes valsts pabalstam

Pieteikums maternitates pabalstam

Pieteikums bérna piedzimsanas pabalstam

Pieteikums vecuma pensijas parrékinam sakara ar uzkrato pensijas kapitalu
perioda péc pensijas pieskirsanas vai parrékinasanas

9. Algas nodokla gramatinas iesniegSana

10. | Pieteikums bérna kopsanas pabalstam

11. Pieteiksanas elektroniskas deklarésanas sistémas (EDS) lietosanai

12. Pieteikums vecaku pabalstam

13. | Pieteikums paternitates pabalstam

14. | Pieteikums vienreizéja mirusa pensionara laulatajam (pensionaram)
pabalstam

15. Konsultacija par Valsts ienémumu dienesta pakalpojumiem

16. Konsultacija par Lauku atbalsta dienesta pakalpojumiem

17. | Konsultacija par Valsts socialas apdrosinasanas agentaras pakalpojumiem
18. Konsultacija par Pilsonibas un migracijas lietu parvaldes pakalpojumiem
19. Konsultacija par Lauksaimniecibas datu centra pakalpojumiem

20. | Konsultacija par Valsts zemes dienesta pakalpojumiem

21. | Cits/i valsts iestazu pakalpojums/-i

22. | Pasvaldibas pakalpojumi
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23. Cits — maksajumi, rékini
24. | Cits — pilnvaras, paraksti
25. Cits (ierakstit)
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Nakamie jautajumi bis par pédéjo / Sodienas apmekl&jumu.

Es Jums ltgSu novertét So apmekléjumu péc dazadiem aspektiem. Ladzu, sniedziet vértéjumu 10
punktu skala, kur 1 nozimé “|oti neapmierinats/-a” un 10 nozimé “Joti apmierinats/-a”

Viena atbilde par katru aspektu.

Q2. | Apkalposana kopuma 1 2 3 4 5 10 | Grati pateikt
(nelasit)
Q3. | Klientu apkalposanas centra 1 2 3 4 5 10 | Grati pateikt
pieejamiba - darba laiks (nelasit)
Q4. | Klientu apkalposanas centra 1 2 3 4 5 10 | Grati pateikt
iekartojums un értums (nelasit)
Q5. | Apkalposanas atrums 1 2 3 4 5 10 | Grati pateikt
(nelasit)
Q6. | Darbinieka attieksme pret 1 2 3 4 5 10 | Grati pateikt
Jums ka klientu (nelasit)
Q7. | Darbinieka ieinteresétiba 1 2 3 4 5 10 | Grati pateikt
(nelasit)
Q8. | Sajita, ka esat gaidits ka 1 2 3 4 5 10 | Grati pateikt
klients (nelasit)
Q9. | Darbinieka kompetence 1 2 3 4 5 10 | Grati pateikt
(nelasit)
Q10. | Darbinieka sniegtas 1 2 3 4 5 10 | Grati pateikt
informacijas saprotamiba (nelasit)
Q11. | Darbinieka skaidrojumi, ka 1 2 3 4 5 10 | Grati pateikt
jarikojas, lai sanemtu (nelastt)
pakalpojumu

Q13. Ladzu, nosauciet 1-3 galvenas pozitivas lietas, ko vélétos izcelt

apkalposanas centru!

Atvértais jautajums.

par klientu

Q14. Ladzu, nosauciet 1-3 galvenas neapmierinosas lietas, kuras batu vispirms jauzlabo

klientu apkalposanas centra!

Atvértais jautajums.

INFORMETIBA PAR PAKALPOJUMA SANEMSANAS IESPEJAM

Q15. Kur Jis uzzinajat, ka Saja klientu apkalposSanas centra var sanemt pakalpojumus un

konsultacijas?

lespéjamas vairakas atbildes.
3. Pasvaldiba klatiené — apmekléjuma laika
1. Piezvanot uz pasvaldibu

Pasvaldibas izdevuma, avizé

Pasvaldibas majaslapa

v~ won

Piezvanot uz valsts iestadi
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6. Valsts iestades (pieméram, VID, VSAA) majaslapa

7. Interneta portala latvija.lv

8. Citos interneta portalos (zinu portalos, laikrakstu interneta versijas u.tml.)
9. Socialajos tiklos (Draugiem.lv, Facebook, Instagram u.tml.)

10. Televizija

11. Pa radio

12. No radiem, draugiem vai pazinam
13. No gimenes arsta
14. Neatceros, kur tiesi

15. Citur (ierakstit)

FILTRS: Uzdot tiem respondentiem, kuru pakalpojumu bija iespéjams nokartot elektroniski.
Aptaujas programma piedava So jautajumu tiem respondentiem, kuri Q1. noradijusi pakalpojumu,
kurs ir e-pakalpojums (saskana VPVKAC pakalpojumu grozu 2017 (latvija.lv)). Tie respondenti,
kuru pédéjais izmantotais pakalpojums ir pieejams tikai klatiené, pariet uz Q18.

Q16. Vai Jas zinat, ka So pakalpojumu var pieteikt ari elektroniski?
1. Ja
2. Ne

FILTRS: Jautat tiem, kuri zinaja, ka pakalpojumu var pieteikt elektroniski (Q16. = 1.atbilde). Parégjie
iet uz Q18.

Q17. Kapéc Jas pakalpojumu nesanémat elektroniski?
INFORMACIJA INTERVETAJAM: Vispirms sagaidit spontanas atbildes. Neievirzit!
lespéjamas vairakas atbildes.
1. Nepietiekamas zinasanas un prasmes:
1. Nezinaju, ka to var sanemt elektroniski
2. Neprotu pietiekama limenT lietot datoru, internetu
3. Neprotu darboties ar tik sarezgitam sistemam

4. Labak uzticu pakalpojuma pieteiksanu profesionaliem - klientu
apkalposanas centra / iestazu darbiniekiem

2. Problémas ar risinajumu (sistému, instrukcijam):

1. Sarezgita, lietotdjam nedraudziga sistéma (pieméram, daudz solu, daudz
lauku jaaizpilda)

2. Nesaprotams apraksts / informacija, ka to izdarit

3. Neuzticams risinajums — nav parliecibas, ka elektroniski izdosies nokartot /
sanemt pakalpojumu

4. Sistémas kladas
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3. Apkalposanas un servisa trikums:

1. Esmu pieradis/-pieradusi valsts un pasvaldibu pakalpojumus kartot
klatieng, pa pastu vai pa telefonu

2. Patik, ka apkalpo klatienée

3. Man ir svarigi kontaktéties ar cilvékiem, apmekléjot klientu apkalposanas
centru

4. Varu personigi parrunat intereséjoSos jautajumus ar darbinieku, lai
izvairitos no iesp&jamiem parpratumiem un kjadam

5. Pieteicu elektroniski, bet klatiené ar darbinieka atbalstu (ta var parrunat
nianses un parliecinaties, ka turpmak pats/-i varés aizpildit elektroniski)

4. Klatienes prieksrocibas (értums un atrums)

1. Klatiené izdevigak, jo ir pa celam, tuvu

2. Klatiené ir atrak — nepieciesams mazaks laika patérins
5. Problémas ar tehnologiju pieejamibu:

1. Nav pieejams dators vai cita ierice

2. Nav pieejams interneta pieslegums

3. Nav e-pasts, internetbanka, e-paraksts vai tamlidziga tehnologiska iespéja
6. Klatienes nepiecieSamiba

1. Ne viss ir digitalizéts, nepiecieSams iesniegt dokumentus klatiené

2. Nav zinams, kadi dokumenti nepiecieSami

3. Veselibas problémas sanemt pakalpojumu elektroniski (redze, u.tml.)

7. Cits

Q17.1. Vai darbinieks Jis informéja, ka So pakalpojumu var pieteikt ari elektroniski?
INTERVETAJAM: Jautat par pédéjo apmekléjuma reizi. Viena atbilde.

1. Ja

2. Né
Q17.2. Vai darbinieks Jums piedavaja palidzibu pieteikt pakalpojumu elektroniski?
INTERVETAJAM: Jautat par pédéjo apmekléjuma reizi. Viena atbilde.

1. Ja

2. Ne
Jautat VISIEM
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Q18. Kadus pakalpojumus vél var pieteikt vai sanemt Saja klientu apkalposanas centra?
INTERVETAJAM: Jautat virziti péc saraksta.

PROGR: Neiek|aut saraksta tos pakalpojumu/-s, kurus respondents nosaucis Q1.

Pieteikums slimibas pabalstam

Gada ienakumu deklaracijas iesniegsana

Pieteikums apbedisanas pabalstam

Pieteikums bezdarbnieka pabalstam

Pieteikums gimenes valsts pabalstam

Pieteikums maternitates pabalstam

Pieteikums bérna piedzimsanas pabalstam

Pieteikums vecuma pensijas parrékinam sakara ar uzkrato pensijas kapitalu
perioda péc pensijas pieskirsanas vai parrékinasanas

9. Algas nodok|a gramatinas iesniegSana

10. Pieteikums bérna kopsanas pabalstam

11. Pieteiksanas elektroniskas deklarésanas sistémas (EDS) lietosanai

12. | Pieteikums vecaku pabalstam

13. | Pieteikums paternitates pabalstam

14. | Pieteikums vienreizéja mirusa pensionara laulatajam (pensionaram)
pabalstam

15. | Konsultacija par Valsts ienémumu dienesta pakalpojumiem

16. | Konsultacija par Lauku atbalsta dienesta pakalpojumiem

17. Konsultacija par Valsts socialas apdrosinasanas adenttras pakalpojumiem
18. Konsultacija par Pilsonibas un migracijas lietu parvaldes pakalpojumiem
19. | Konsultacija par Lauksaimniecibas datu centra pakalpojumiem

20. | Konsultacija par Valsts zemes dienesta pakalpojumiem

21. | Cits/i valsts iestazu pakalpojums/-i

22. | Pasvaldibas pakalpojumi

23. | Cits — maksajumi, rékini

24. Cits — pilnvaras, paraksti

25. Cits (ierakstit)
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Jautat VISIEM
Q19. Vai kadu no Siem pakalpojumiem jebkad esat méginajis/-usi pieteikt elektroniski?
INTERVETAJAM: Jautat par katru saraksta minéto.

Nosvitrotie nav pieejami elektroniski.

1. Pieteikums slimibas pabalstam

2. Gada ienakumu deklaracijas iesniegSana
3. Pieteikums apbedi$anas pabalstam

4. Pieteikums bezdarbnieka pabalstam

5. Pieteikums gimenes valsts pabalstam

6. Pieteikums maternitates pabalstam

7. Pieteikums bérna piedzimsanas pabalstam
9. Algas nodokla gramatinas iesniegSana

10. Pieteikums bérna kopsanas pabalstam

11. | PieteikSanas elektroniskas deklarésanas sistémas (EDS) lietoSanai
12. | Pieteikums vecaku pabalstam

13. Pieteikums paternitates pabalstam
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14. | Pieteikums vienreizéja mirusa pensionara laulatajam (pensionaram)
pabalstam

15. | Konsultacija par Valsts ienémumu dienesta pakalpojumiem

16. | Konsultacija par Lauku atbalsta dienesta pakalpojumiem

17. Konsultacija par Valsts socialas apdrosinasanas agenttras pakalpojumiem

18. | Konsultacija par Pilsonibas un migracijas lietu parvaldes pakalpojumiem

19. | Konsultacija par Lauksaimniecibas datu centra pakalpojumiem

20. | Konsultacija par Valsts zemes dienesta pakalpojumiem

21. | Cits/i valsts iestazu pakalpojums/-i

22. | Pasvaldibas pakalpojumi

23. Cits — maksajumi, rékini

24. | Cits — pilnvaras, paraksti

25. Cits (ierakstit)

26.

FILTRS: Jautat VISIEM, kuri Q19. atziméjusi kadu pakalpojumu.

Viena atbilde.

Q20. Ka Jas kopuma vértéjat savu pieredzi pieteikt pakalpojumu elektroniski?

Ladzu, sniedziet vértéjumu 10 punktu skala, kur 1 nozZimé “|oti slikta pieredze” un 10 nozimé “|oti

laba pieredze”

[ 1

2 3 4 [5 I [7

Grati pateikt (nelasit)
Jautat VISIEM

Q21. Kas veicinatu izmantot iespéju pakalpojumus pieteikt vai sanemt elektroniski nevis

klatiené?

Atvértais jautajums.

(ierakstit)

JAUTAJUMI PAR INTERNETA, INTERNETBANKAS UN elD KARTES LIETOSANU

Jautat VISIEM

Q22. Cik biezi jas izmantojat internetu?

Ar interneta izmanto$anu més doméajam interneta izmantosanu jebkura vieta (majas, darba, arpus
telpam u.c.), izmantojot jebkuru ierici (galda, portativo datoru, mobilo telefonu vai plansetdatoru

u.c.)
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Vairakas reizes diena

1 reizi diena

Vairakas reizes nedéla

1 reizi nedéla

1-3 reizes ménesi
Retak neka reizi ménesi

Neizmantoju -> Pariet pie Q24.




FILTRS: Jautat tiem, kuri Q22. neatziméja 7.atbildi

Q23. Cik biezi Jiis izmantojat internetbanku?
1. Vairakas reizes diena

2. 1reizi diena

3. Vairakas reizes nedéla

4. 1 reizi nedéla

5. 1-3 reizes ménesi

6. Retdk neka reizi ménesi
7. Neizmantoju

Jautat VISIEM

Q24. Vai Jus riciba ir elektroniska identifikacijas karte jeb personas aplieciba?

Elektroniska identifikacijas karte ir personu apliecinos$s dokuments, ar kuru varat apliecinat savu
identitati. Latvijas teritorija personas aplieciba var pilniba aizstat pasi.

1. Ir
2. Nav
3. Griti pateikt

Nosleguma dazi jautajumi par Jums

DEMOGRAFIJA
Jautajumi D1-D6 ir atlases jautajumi, kuri tiks ievietoti aptaujas sakuma
Respondentu atlases jautajumi
D1 PROGR.: JAUTAT I 1 Lidz 16 gadiem —-STOP
VISIEM! ierakstit 16 - 24 gadi 1 SEKOT IZLASEI
Sakiet, ladzu, cik 25 - 34 gadi 2 SEKOT IZLASEI
Jums ir pilni gadi? 35 - 44 gadi 3 SEKOT IZLASEI
VIENA ATBILDE! 45 - 54 gadi 4 SEKOT IZLASEI
55 - 64 gadi 5 SEKOT IZLASEI
65 - 74 gadi 6 SEKOT IZLASEI
75 gadi un vairak 7 SEKOT IZLASEI
D2 PROGR.: JAUTAT VISIEM! Virietis 1 SEKOT IZLASEI
Atziméjiet respondenta dzimumu: | Sieviete 2 SEKOT IZLASEI
VIENA ATBILDE!
D3 PROGR.: JAUTAT VISIEM! VIENA INT.: IZVELATIES VIENU ATBILDI NO NOVADU
ATBILDE. SARAKSTA!
Kura Latvijas novada Jas dzivojat?
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D4 Kura pilséta vai pagasta Jus INT.: IZVELATIES VIENU ATBILDI NO ATTIECIGA
dzivojat? NOVADA PILSETU UN PAGASTU SARAKSTA!
PROGR.: ATBILSTOSI D3 ATBILDEI, ATRAST D5!
D5 PROGR.: VIENA ATBILDE. Riga 1 SEKOT IZLASEI
PLANOSANAS regions: Vidzeme 3 SEKOT IZLASEI
Latgale 4 SEKOT IZLASEI
Zemgale 5 SEKOT IZLASEI
Kurzeme 6 SEKOT IZLASEI
ATBILSTOS| D4 ATBILDEI, ATRAST D6!
D6 PROGR.: VIENA ATBILDE. Riga 1 SEKOT IZLASEI
Apdzivotas vietas tips: Cita liela pilséta 2 SEKOT IZLASEI
(Daugavpils, Rézekne,
Ventspils, Liepaja, Jelgava,
Jarmala, Valmiera,
Jékabpils)
Cita pilséta 3 SEKOT IZLASEI
Lauki 4 SEKOT IZLASEI
Jautajumi D7-D10. tiks ievietoti aptaujas nosléguma.
D7 | PROGR. JAUTAT Pasnodarbinatais, uznéméjs, zemnieks 1
VISIEM! Vadttajs (strada algotu darbu, ir vismaz viens padotais) 2
Kada ir Jasu Specialists (strada algotu, intelektualu darbu, nav neviena padota) 3
nodarbosanas? Jas Stradnieks (strada algotu, fizisku darbu) 4
esat... Skoléns, students 5
VIENA ATBILDE! Pensionars vai sanem invaliditates pensiju 6
Majsaimniece vai atrodas bérna kop3anas atvalinajuma 7
Pasreiz bez darba 8
Cits ([ERAKSTIET) 9
1 1
PROGR.: JAUTAT VISIEM! Cik cilvéku dzivo | 7 _—_—— 2 2
D8 _ M e e . X _ (IERAKSTIET SKAITU!) 3 3
Jisu majsaimnieciba, ieskaitot Jus? 4 4
5 un vairak 5
D8A | PROGR.: D8A JAUTATJAF D8 > 1!
Cik no tiem ir bérni lidz 18 gadu vecumam? (IERAKSTIET SKAITU!)

D9A | PROGR. D9A JAUTAT VISIEM
VIENA ATBILDE! Informacijai: Péc datu ievaksanas ienakumus varés apkopot un grupét attiecigi 3-4 grupas.
Kadi pagajusaja ménesi bija Jasu PERSONIGIE ienakumi péc nodoklu nomaksas, nemot véra visus
ienakumus - algas, stipendijas, pabalstus, pensijas utt.?

1 Lidz EUR 100

EUR 101 - 150

EUR 150 - 200

EUR 201 - 250

EUR 251 - 300

EUR 301 - 350

EUR 351 - 400

EUR 401 - 450

EUR 451 - 500

0. EUR 501 - 550

= © 0N VA WD
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11. EUR 551 - 600

12. EUR 601 - 650
13. EUR 651 - 700
14. EUR 701 un vairak
15. Grati pateikt

16. Nav atbildes

D9 PROGR.: D9 JAUTAT, JA D8 > 1!
VIENA ATBILDE!
Kadi pagajusaja ménesi bija Jisu gimenes ienakumi péc nodoklu nomaksas UZ VIENU CILVEKU GIMENE,
nemot véra visus ienakumus - algas, stipendijas, pabalstus, pensijas utt.?
1. Lidz EUR 100

EUR 101 - 150
EUR 150 - 200
EUR 201 - 250
EUR 251 - 300
EUR 301 - 350
EUR 351 - 400
EUR 401 - 450
9. EUR 451 - 500
10. EUR501-550
11.  EUR551-600
12. EUR601-650
13. EUR651-700
14. EUR 701 un vairak
15.  Grati pateikt
16. Nav atbildes
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D10. PROGR.: JAUTAT VISIEM! VIENA ATBILDE!

Kada valoda Jums ir értak sazinaties ar valsts un pasvaldibu iestadem?
1. LatvieSu
2. Krievu

Tas bija pédéjais jautajums. Paldies par atsaucibu! Veiksmigu dienu!

Intervijas valoda:

LatvieSu 1

Krievu 2
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