
Anotācija pētījumam “VPVKAC klientu aptauja”, kas īstenota projekta 
“Integrēts Publisko pakalpojumu sniegšanas un gala lietotāju vajadzību monitorings” 

ietvaros 
 

Pētījuma mērķis, uzdevumi un galvenie 
rezultāti latviešu valodā 

Pētījuma mērķis ir noskaidrot Valsts un pašvaldību 
vienoto klientu apkalpošanas centru (VPVKAC) 
klientu vajadzības un informētību attiecībā uz 
pakalpojumu saņemšanas iespējām VPVKAC, kā 
arī apmierinātību ar saņemtajiem pakalpojumiem. 

Pētījuma rezultāti liecina, ka visvairāk no VPVKAC 
apmeklētājiem ir informēti par iespēju klientu 
apkalpošanas centrā iesniegt gada ienākumu 
deklarāciju un iesniegt pieteikumu slimības 
pabalstam. Kopumā par iespēju pieteikt valsts un 
pašvaldību iestāžu pakalpojumus elektroniski ir 
informēti 80% no VPVKAC apmeklētājiem.   

VPVKAC klientu izvēli pieteikt un saņemt 
pakalpojumu klātienē, nevis elektroniski, nosaka 
dažādi iemesli, bet visbiežāk klienti to pamato ar 
vēlmi pakalpojuma pieteikšanu uzticēt 
profesionāļiem. Rezultāti ir līdzīgi 2017. gada 
aptaujai, taču salīdzinājumā ar 2017. gadu 
2018. gadā šo aspektu gada laikā ir norādījuši par 
13 procentpunktiem mazāk respondentu (2017. 
gadā – 30%; 2018. gadā – 17%). 

Kopumā 2018. gada aptaujā respondenti ir 
norādījuši daudzveidīgākus iemeslus, kas 
veicinātu pieteikt pakalpojumus elektroniski, taču, 
līdzīgi kā 2017. gadā, biežāk norādīts, ka VPVKAC 
klientu pakalpojumus pieteikt elektroniski 
veicinātu labākas datorprasmes un lielāka 
pieredze darbā ar datoru (12%). 

Kopumā pakalpojumu elektroniskās pieteikšanas 
pieredzes vērtējums VPVKAC klientu vidū ir 
mēreni pozitīvs (6,7 punkti 10 punktu skalā), bet 
respondenti ir daudzveidīgāk raksturojuši savu 
pieredzi.  

Pētījuma mērķis, uzdevumi un galvenie rezultāti 
angļu valodā 

The purpose of the research is to determine the needs 
of clients of State and Municipal Unified Customer 
Service Centres (VPVKAC), as well as their awareness of 
receiving services in VPVKAC’s, and their satisfaction 
with services received. 

The results of the research show that the most VPVKAC 
visitors are informed about the possibility of submitting 
yearly income declarations and applications for sickness 
benefit. In total, 80% of VPVKAC visitors are informed 
about the possibility of applying electronically to state 
and municipality services. 

The choice of VPVKAC customers to apply for service 
and to receive service on-site, not electronically, is 
determined by a variety of reasons, but is most 
frequently explained by the willingness of customers to 
entrust the service application to professionals. The 
results are similar to the previous survey (year 2017), but 
in comparison with previous survey, this year results 
suggest 13 percentage points difference (30% in 2017; 
17% in 2018). 

In general, respondents have identified more diverse 
reasons that would encourage usage of electronic 
services in the 2018 survey, but the same reason are the 
most popular - better computer skills and longer  
experience in the work with computers (12%). 

Overall the attitude towards the application of services 
electronically amongst VPVKAC clients is positive – 6,7 
points on a 10-point scale, but respondents have 
described their experience more diversely. 

The satisfaction of services received in VPVKAC centres 
is very high – all service aspects have received at least 
9,4 points on a 10-point scale. 



Apmierinātība ar VPVKAC saņemtajiem 
pakalpojumiem kopumā joprojām ir ļoti augsta – 
visi pakalpojuma vērtējuma aspekti ir vidēji 
novērtēti ar vismaz 9,4 punktiem 10 punktu skalā. 

Galvenās pētījumā aplūkotās tēmas  vajadzības un informētība attiecībā uz 
pakalpojumu saņemšanas iespējām, 

 klientu apmierinātība ar saņemto pakalpojumu 
kopumā,  

 darbinieku atsaucība, 
 apmierinātība ar darbinieku sniegto atbalstu e-

pakalpojumu saņemšanā. 
Pētījuma pasūtītājs Vides aizsardzības un reģionālās attīstības ministrija 
Pētījuma īstenotājs  SIA “TNS Latvia” – metodoloģijas izstrāde un 

lauka darba īstenošana; 
 SIA “Jaunrades laboratorija” – metodoloģijas 

izstrāde, datu apstrāde un analīze. 
Pētījuma īstenošanas gads 2018. gads 
Pētījuma finansēšanas summa un 
finansēšanas avots 

VPVKAC klientu aptauja ir daļa no “Integrēta Publisko 
pakalpojumu sniegšanas un gala lietotāju vajadzību 
monitoringa”, kurš finansēts no valsts budžeta 
apakšprogrammas 62.07.00 (ERAF darbības 
programmas „Izaugsme un nodarbinātība” 2.2.1. 
specifiskā atbalsta mērķa „Nodrošināt publisko datu 
atkalizmantošanas pieaugumu un efektīvu publiskās 
pārvaldes un privātā sektora mijiedarbību” 2.2.1.1. 
pasākuma „Centralizētu publiskās pārvaldes IKT 
platformu izveide, publiskās pārvaldes procesu 
optimizēšana un attīstība”) projekta „Publiskās pārvaldes 
informācijas un komunikāciju tehnoloģiju arhitektūras 
pārvaldības sistēma” (Nr.2.2.1.1/16/I/001 – „Publiskās 
pārvaldes informācijas un komunikācijas tehnoloģiju 
arhitektūras pārvaldības sistēma” (PIKTAPS)) līdzekļiem. 
“Integrēts Publisko pakalpojumu sniegšanas un gala 
lietotāju vajadzību monitoringa” kopējā summa (trim 
gadiem) ir 120 000 EUR + PVN. 

Pētījuma klasifikācija* Regulārs pētījums (tajā skaitā izpētes monitorings) 
Politikas joma, nozare**  Joma: 10. Publiskās pārvaldes politika;  

 Nozare: 10.2. E-pārvaldes attīstība. 
Pētījuma ģeogrāfiskais aptvērums 
(visa Latvija vai noteikts reģions/novads) 

Visa Latvija 

Pētījuma mērķa grupa/-as 
(piemēram, Latvijas iedzīvotāji darbspējas 
vecumā) 

VPVKAC klienti, kuri pēdējā pusgada laikā ir apmeklējuši 
VPVKAC, lai pieteiktu pakalpojuma saņemšanu 

Pētījumā izmantotās metodes pēc 
informācijas ieguves veida: 

 



 
1) tiesību aktu vai politikas plānošanas 
dokumentu analīze 

 

 
2) statistikas datu analīze 

 
 

3) esošo pētījumu datu sekundārā analīze 
 

 
4) padziļināto/ekspertu interviju veikšana 
un analīze 

 

 
5) fokusa grupu diskusiju veikšana un 
analīze 

 

 
6) gadījumu izpēte 

 
 

7) kvantitatīvās aptaujas veikšana un datu 
analīze 

Datorizētas telefonintervijas jeb Computer Assisted 
Telephone Interviews (CATI), datorizētas tiešās intervijas 
jeb Computer Assisted Personal Interviews un 
kvantitatīva datu analīze  

8) citas metodes (norādīt, kādas) 
 

Kvantitatīvās pētījuma metodes 
(ja attiecināms): 

 

 
1) aptaujas izlases metode Nejaušā stratificētā izlases metode., 

Ņemot vērā neregulāro un daļā VPVKAC zemo klientu 
skaitu, lai paredzētajā laika grafikā un noteiktajās 
izmaksās veiktu reprezentatīvu klientu aptauju visā 
Latvijā, tika panākta vienošanās kombinēt datorizēto 
telefoninterviju (CATI) un datorizēto tiešo interviju 
aptaujas metodi (CAPI) VPVKAC, kā arī samazināt 
interviju skaitu.  Vispirms tika veikta klientu aptauja ar 
datorizēto telefoninterviju (CATI) metodi, zvanot uz 
Pasūtītāja iesniegtajiem 545 klientu telefona numuriem, 
kuri ir apmeklējuši VPVKAC pēdējā pusgada laikā un ir 
piekrituši piedalīties aptaujā.  Attiecīgi pēc šo 
telefoninterviju veikšanas rezultātiem tika veidota ar 
datorizēto tiešo interviju aptaujas metodi (CAPI) 
veicamo interviju izlase – interviju skaits (cik interviju 
pietrūkst) un sadalījums pa konkrētiem VPVKAC, 
ievērojot plānošanas reģionu proporcionālu 
pārstāvniecību, ņemot vērā iesniegto statistiku par 
apkalpoto klientu skaitu pēdējā pusgada laikā. Lai 
nodrošinātu VPVKAC klientu, kuri pēdējo 6 mēnešu laikā 
ir saņēmuši kādu pakalpojumu, reprezentatīvu izlasi, tika 
veidota vairākpakāpju stratificēta nejaušā izlase, ņemot 
vērā Rīgas, Vidzemes, Zemgales, Kurzemes un Latgales 
plānošanas reģionu proporcionālu pārstāvniecību.  
Vairākpakāpju stratificētās nejaušās izlases pakāpes:  1) 
plānošanas reģions ar atsevišķi izdalītu reģionālās 
nozīmes VPVKAC grupu;  2) VPVKAC attiecīgajā 
plānošanas reģionā. VPVKAC tika atlasīti ar varbūtību, 
kas proporcionāla klientu skaitam attiecīgā reģiona, 
attiecīgā VPVKAC ietvaros, bet, ņemot vērā jau sasniegto 



interviju skaitu ar CATI metodi. Reģionālas nozīmes 
VPVKAC (Balvos, Tukumā, Smiltenē un Valkā) izlases 
veidošanā tika izdalīta kā atsevišķa strata, kura arī datu 
svēršanā tika izdalīta kā atsevišķa strata. Reģionālas 
nozīmes VPVKAC tika piešķirts koeficients (reizinātājs) 2, 
jo šajos VPVKAC ir lielāka klientu plūsma, kura nav 
iekļauta Pasūtītāja iesniegtajā statistikā un nav pilnībā 
precīzi uzskaitīta un reģistrēta (informācija saņemta no 
atsevišķām reģionālo centru iestādēm).  

2) aptaujāto/anketēto 
respondentu/vienību skaits 

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

Kvalitatīvās pētījuma metodes 
(ja attiecināms): 

- 
 

1) padziļināto/ekspertu interviju skaits (ja 
attiecināms) 

- 
 

2) fokusa grupu diskusiju skaits (ja 
attiecināms) 

- 

Izmantotās analīzes grupas (griezumi) Sociāldemogrāfiskie (dzimums, vecums, tautība, 
dzīvesvietas tips, reģions, nodarbošanās u.c.), kā arī 
specifiskie griezumi, piemēram, informētība par 
pakalpojuma pieteikšanu, kopējā apmierinātībā ar 
pakalpojuma pieteikšanas pieredzi, interneta lietošanas 
biežums, eID u.c. 

Pētījuma pasūtītāja kontaktinformācija Renārs Felcis 
Publisko pakalpojumu departaments 
Vienas pieturas aģentūra, vecākais eksperts 
Vides aizsardzības un reģionālās attīstības ministrija 
tālr.: 67026947; 26136909 
renars.felcis@varam.gov.lv 

Pētījuma autori*** (autortiesību subjekti) Vides aizsardzības un reģionālās attīstības ministrija 
 


