Anotacija pétijjumam “VPVKAC klientu aptauja”, kas istenota projekta

“Integréts Publisko pakalpojumu sniegsanas un gala lietotaju vajadzibu monitorings”
ietvaros

Pétijjuma meérkis, uzdevumi
rezultati latviesu valoda

un galvenie

Pétljuma meérkis ir noskaidrot Valsts un pasvaldibu
vienoto klientu apkalposanas centru (VPVKAC)
klientu vajadzibas un informétibu attieciba uz
pakalpojumu sanemsanas iespéjam VPVKAC, ka
arm apmierinatibu ar sanemtajiem pakalpojumiem.

Pétljuma rezultati liecina, ka visvairak no VPVKAC
apmeklétajiem ir informéti par iesp&ju klientu
apkalposanas centra iesniegt gada ienakumu
deklaraciju un iesniegt pieteikumu slimibas
pabalstam. Kopuma par iespéju pieteikt valsts un
pasvaldibu iestazu pakalpojumus elektroniski ir
informéti 80% no VPVKAC apmeklétajiem.
VPVKAC klientu izvéli pieteikt un sanemt
pakalpojumu klatieng, nevis elektroniski, nosaka
dazadi iemesli, bet visbiezak klienti to pamato ar
vélmi pakalpojuma pieteiksanu uzticét
profesionaliem. Rezultati ir Iidzigi 2017. gada
aptaujai, tacu ar 2017.gadu
2018. gada So aspektu gada laika ir noradijusi par
13 procentpunktiem mazak respondentu (2017.
gada — 30%; 2018. gada — 17%).

salidzinajuma

Kopuma 2018.gada aptauja ir
noradijusi  daudzveidigakus kas
veicinatu pieteikt pakalpojumus elektroniski, tacu,
lidzigi ka 2017. gada, biezak noradits, ka VPVKAC
klientu  pakalpojumus  pieteikt elektroniski
veicinatu labakas datorprasmes lielaka
pieredze darba ar datoru (12%).

respondenti
iemeslus,

un

Kopuma pakalpojumu elektroniskas pieteiksanas
pieredzes vértéjums VPVKAC klientu vidd ir
meéreni pozitivs (6,7 punkti 10 punktu skala), bet
respondenti ir daudzveidigak raksturojusi savu
pieredzi.

Pétijjuma meérkis, uzdevumi un galvenie rezultati
anglu valoda

The purpose of the research is to determine the needs
of clients of State and Municipal Unified Customer
Service Centres (VPVKACQ), 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.




Apmierinatiba ar  VPVKAC  sanemtajiem
pakalpojumiem kopuma joprojam ir Joti augsta —
visi pakalpojuma vért&juma aspekti ir vidéji
noveértéti ar vismaz 9,4 punktiem 10 punktu skala.

Galvenas pétijuma aplukotas témas

v vajadzibas un informétiba attieciba uz
pakalpojumu sanemsanas iespéjam,

v klientu apmierinatiba ar sanemto pakalpojumu
kopuma,

v" darbinieku atsauciba,

v'apmierinatiba ar darbinieku sniegto atbalstu e-
pakalpojumu sanemsana.

Pétijuma pasuatitajs

Vides aizsardzibas un regionalas attistibas ministrija

Pétijuma istenotajs

v" SIA "TNS Latvia” — metodologijas izstrade un
lauka darba istenosana;

v' SIA "Jaunrades laboratorija” — metodologijas
izstrade, datu apstrade un analize.
Pétijuma istenosanas gads 2018. gads

Pétijuma finansésanas summa un
finansésanas avots

VPVKAC klientu aptauja ir dala no “Integréta Publisko
pakalpojumu sniegsanas un gala lietotaju vajadzibu
monitoringa”, kur$ finanséts no valsts budzZeta
apakSprogrammas 62.07.00 (ERAF darbibas
programmas ,lzaugsme un nodarbinatiba” 2.2.1.
specifiska atbalsta mérka ,NodrosSinat publisko datu
atkalizmantoSanas pieaugumu un efektivu publiskas
parvaldes un privata sektora mijiedarbibu” 2.2.1.1.
pasakuma ,Centralizétu publiskas parvaldes IKT
platformu izveide, publiskds parvaldes procesu
optimizésana un attistiba”) projekta ,Publiskas parvaldes
informacijas un komunikaciju tehnologiju arhitektaras
parvaldibas sistéma” (Nr.2.2.1.1/16/1/001 — ,Publiskas
parvaldes informacijas un komunikacijas tehnologiju
arhitektdras parvaldibas sistéma” (PIKTAPS)) lidzekliem.
“Integréts Publisko pakalpojumu sniegSanas un gala
lietotaju vajadzibu monitoringa” kopéja summa (trim
gadiem) ir 120 000 EUR + PVN.

Pétijuma klasifikacija*

Regulars pétijums (taja skaita izpétes monitorings)

Politikas joma, nozare**

v'Joma: 10. Publiskas parvaldes politika;
v" Nozare: 10.2. E-parvaldes attistiba.

Pétijuma geografiskais aptvérums
(visa Latvija vai noteikts regions/novads)

Visa Latvija

Pétijuma meérka grupa/-as
(pieméram, Latvijas iedzivotaji darbspéjas
vecuma)

VPVKAC klienti, kuri pédéja pusgada laika ir apmekl&jusi
VPVKAC, lai pieteiktu pakalpojuma sanemsanu

Pétijuma izmantotas metodes péc
informacijas ieguves veida:




1) tiestbu aktu vai politikas planosanas
dokumentu analize

2) statistikas datu analize

3) esoso pétijumu datu sekundara analize

4) padzilinato/ekspertu interviju veikSana
un analize

5) fokusa grupu diskusiju veiksana un
analize

6) gadijumu izpéte

7) kvantitativas aptaujas veik$ana un datu
analize

Datorizétas telefonintervijas jeb Computer Assisted
Telephone Interviews (CATI), datorizétas tiesas intervijas
jeb Computer Assisted Personal Interviews un
kvantitativa datu analize

8) citas metodes (noradit, kadas)

Kvantitativas pétijuma metodes
(ja attiecinams):

1) aptaujas izlases metode

Nejausa stratificeta izlases metode.,

Nemot véra neregularo un daja 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 apmekléjusi 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 sadalijums 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 vairdkpakapju stratificéta nejausa izlase, nemot
véra Rigas, Vidzemes, Zemgales, Kurzemes un Latgales
planosanas regionu proporcionalu parstavniecibu.
Vairakpakapju stratificétas nejausas izlases pakapes: 1)
planosanas redions ar atseviski izdalitu regionalas
nozimes VPVKAC grupu; 2) VPVKAC attiecigaja
planosanas regiona. 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 statistika un nav pilniba
precizi uzskaitita un registréta (informacija sanemta no
atseviskam regionalo centru iestadem).

2) aptaujato/anketéto
respondentu/vienibu skaits

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

Kvalitativas pétijuma metodes
(ja attiecinams):

1) padzilinato/ekspertu interviju skaits (ja
attiecinams)

2) fokusa grupu diskusiju skaits (ja
attiecinams)

Izmantotas analizes grupas (griezumi)

Socialdemografiskie  (dzimums, vecums, tautiba,
dzivesvietas tips, regions, nodarboSanas u.c), ka ar
specifiskie griezumi, pieméram, informétiba par
pakalpojuma pieteikSanu, kopéja apmierinatiba ar
pakalpojuma pieteikSanas pieredzi, interneta lietosanas
biezums, elD u.c.

Pétijuma pasititaja kontaktinformacija

Renars Felcis

Publisko pakalpojumu departaments

Vienas pieturas agentara, vecakais eksperts

Vides aizsardzibas un regionalas attistibas ministrija
talr.: 67026947; 26136909
renars.felcis@varam.gov.lv

Pétijuma autori*** (autortiesibu subjekti)

Vides aizsardzibas un regionalas attistibas ministrija




