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2. IEVADS

2.1. Dokumenta noliks

VPVKAC Noslépumaina klienta vizites nodevums ir izstradats saskana ar Ligumu. Sis dokuments
izstradats, lai iesniegtu Pasatitdjam pétijuma rezultatus apkopojuma veida, sniedzot detalizétu
novértéjuma anketas analizi un secindjumus un rekomendacijas turpmakajam darbam ar VPVKAC
darbiniekiem. Nodevums izstradats, balstoties uz Liguma 1. pielikumu “Pasutitaja pieprasijums,
prasibas un tehniska specifikacija”, 2017. gada septembri ar Pasutitaju saskanoto izlases metodi
un scenariju un novértéjuma anketu.

2.2. Terminu skaidrojums

1. tabula. Dokumenta izmantoto terminu skaidrojums

IzpildTtajs Personu apvieniba SIA “Jaunrades laboratorija” un SIA “TNS Latvia”

Pasatitajs 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
2. tabula. Dokumenta izmantotie saisinajumi un definicijas
VARAM Vides aizsardzibas un regionalas attistibas ministrija
VPVKAC Valsts un pasvaldibas vienotais klientu apkalposanas centrs




3. TEHNISKA INFORMACIJA

3. tabula. Pétijuma tehniska informacija

Kantar TNS — metodologijas izstrade un lauka darba istenosana;

Pétijuma veicéjs .
) ) Jaunrades laboratorija — datu apstrade un analize.

Mérka grupa VPVKAC darbinieki

Pétijuma metode VPVKAC Noslépumaina klienta vizites
Izlase n=15

Izlases metode Stratificéta nejausa izlase

Stratifikacijas pazimes: administrativi teritoriala, ievérojot planoSanas regionu
proporcionalu parstavniecibu.

Vizisu sadalijuma nemti véra $adi principi:
Lai batu parstavéti 5 planoSanas regioni, katra planoSanas regiona
paredzéts veikt 3 vizites;
Lai konstatétu, vai VPVKAC ir savlaicigi atvérts apmeklétajiem no rita un
péc pusdienas partraukuma, dala vizisu tiek planotas uzreiz péc VPVKAC
Stratifikacijas pazimes atvérdanas, un dala uzreiz péc pusdienlaika.

Nodevuma VPVKAC nosaukumu ir anonimizéti, un tiem pieskirto nosaukumu
pirmais burts ieklauj informaciju par regionu, kur atrodas VPVKAC:

(A) Rigas regions: AX, AY un AZ VPVKAC.

(B) Vidzemes regions: BX, BY UN BZ VVPVKAC.

(C) Kurzemes regions: CX, CY UN CZ VPVKAC.

(D) Zemgales regions: DX, DY UN DZ VVPVKAC.

(E) Latgales regions: EX, EY UN EZ VPVKAC.

Vidéjais Noslépumaina klientu
apkalposanas situacijas laiks

(neskaitot gaidisanas rinda 15 mindtes
laiku)
Vizisu norises laiks 10.09.-27.09.2018.




4. METODOLOGIJAS APRAKSTS

Noslépumaina klienta metodes pamata ir novérosana. VPVKAC Noslépumaina klienta vizitem tika
izstradati izpétes vajadzibam atbilstosi apmekl&juma scenariji un vértésanas kritériji, kas apkopoti
1. pielikuma. ST scenarija nosaukums ir “Konsultacija par gada ienakuma deklaracijas iesniegéanu
Valsts ienémumu dienestam”, un témas, kas scenarija ietvaros tika vértétas, ir apkalposanas
process (klientu sagaidisana; darbinieka laipniba, pieklajiba, uzvediba; darbinieka vards, uzvards,
izskats; atvadisanas beigas) un konsultéSanas process (vajadzibu izzinasana; informacijas
sniegsanas stils; konsultésana, profesionalas zinasanas; pakalpojumu sniegsanas noslégums).

Noslepumainais klients veic apmekl&jumu/viziti, kuras laika uzvedas ka parasts apmeklétajs un
apmekl&juma rezultatus péc vizites fiksé piezimés un novértéjuma anketa, regdistréjot konkrétus
faktus par savu pieredzi. Lai bGtu izprotams pieskirtais vértéjums, katrs apmekléjums tika
komentéts par to, ka situacija norisinajas.

Lauka darba veicéji ievero MSPA (Mystery Shopping Providers Association) étikas kodeksu,
ESOMAR (Eiropas Sabiedriskds domas un marketinga pétijumu biedribas) un TNS Latvia
Intervétaju étikas kodeksu.

Katram noveértétajam kritérijam tiek pieskirts vértéjums — “Ja” 100% un “Né&" 0%.
VPVKAC kopéja vertejuma struktara paradita 1. attéla.

1. attéls. VPVKAC kopéja vértéjuma struktiira

Visparéjais
vertejums;
10%
Konsultésanas
procesa VPVK_A.C
vértéjums; 50% kopéjais
vertéjums Apkalpo3anas
procesa

vertejums; 40%



5. ZINOJUMA SATURS

5.1. VPVKAC visparéjais vértéjums

VPVKAC visparéjo vértéjumu 2017. gada veidoja divpadsmit dazadi, ar klientu apkalposanas
standartiem saistiti aspektu novértéjumi (sk. 2. attélu un 3. attélu). Balstoties uz metodologijas
izmainam, 2018. gada klientu apkalposanas standartu aspektu novértéjumam ir pievienoti vél sesi
aspekti (sk. 2. attela aspektus, kuri attéloti tikai zala krasa). Visparéjo vértéjumu vidéjais vertéjums
veido 10% no kopéja vertéjuma. 2018. gada cetros no apmeklétajiem VPVKAC ir sanemts
maksimalais iesp&jamais visparéja vértéjuma punktu skaits (100 punkti), tie ir: DZ, BZ, EZ un AX.
2017. gada maksimalo iespéjamo vértéjumu sanéma tris VPVKAC.
2. attéls. VPVKAC visparéjais vértéjums

VPVKAC VISPAREJS VERTEJUMS

leeja ir érta—ta nesagada gratibas iek|at éka (kapnes, durvis u.tml.)

Klientu apkalposanas centra telpas ir tiras, sakoptas

Uz darbinieka galda nav redzami iepriekséjo klientu dokumenti

Apgaismojums telpas ir pietiekams, nerada diskomfortu

Ir ierikotas specialas uzbrauktuves vai paligierices apmeklétajiem ar
kustibu traucéjumiem

Pie VPVKAC ir automasinas stavvieta apmeklétajiem

Klientu centrs ir atvérts atbilstosi noraditajam darba laikam

Darba vieta ir kartiga, uz darbinieka galda nav redzamas nekadas
personigas lietas

Klientu centru ir viegli atrast

leeja klientu centra ir viegli pamanama (pamanama norade pie
ieejas)

Klientiem ir pieejami informativie izdales materiali (bukleti u.tml.)
lekstelpas ir viegli orientéties

Klientam ir patikami uzgaidisanas apstakli (mébeju izvietojums,
értums)

Redzama vieta ir novietots informativais plakats/-i par centra darbibu

Klientiem ir pieejams dators/-i
Automasinas stavvieta apmeklétajiem ir skaidras norades, kuras
stavvietas paredzétas invalidiem

Ir skaidri redzamas norades, kur atrodas tualetes telpa
apmeklétajiem

Baze 2017: Visas vizites VPVKAC, n = 10 2017

Baze 2018: Visas vizites, n = 15
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2018. gada tika veiktas metodologijas izmainas un viens no divpadsmit 2017. gada VPVKAC
klientu apkalposanas standartu novértéjuma aspektiem tika izdaliti divos atseviskos aspektos (sk.
3. attélu). Péc 2018. gada datiem ir redzams, ka ieeja (kapnes, durvis u.tml.) apmeklétajos VPVKAC
nesagada gratibas, tacu batu jauzlabo viegli pamanamu norazu izvietosana pie iegjas.

3. attéls. 2018. gada pievienotie VPVKAC visparéja vértéjuma aspekti

Klientam ir érta piek|asana centram (pamanama norade

pie ieejas, érta ieeja — nesagada gratibas iek|at éka — 2017
Baze 2017: Visas vizites VPVKAC, n = 10
leeja ir érta— ta nesagada gratibas iek|at éka (kapnes, 100

durvis u.tml.)
leeja klientu centra ir viegli pamanama (pamanama 73 2018
norade pie iegjas)

Baze 2018: Visas vizites, n = 15

Visparéja vértéjuma témas ietvaros zemakos vértéjumus sanémusi DY (47 punkti), DX (53 punkti)
un EY (59 punkti) VPVKAC. 2017. gada zemako vértéjumu (67 punkti) sanéma divi VPVKAC. 2018.
gada tris zemakos visparéjos vértéjumus sanémusajos VPVKAC saskatami trikumi, kas saistiti ar
gratibam viegli atrast klientu centru un pamanit noradi pie ieejas, norazu izvietojumu par
invalidiem paredzétajam stavvietdm, norazu izvietojumu tualetes telpas apmeklétdjiem un
klientam patikamiem uzgaidisanas apstakliem (mébelu izvietojums, értums). Tapat ka 2017. gads,
ar1 2018. gada VPVKAC, par kuriem sanemti zemakie visparégjie vértéjumi, ka trakums tiek minéts
informativo plakatu novietojums. DX VPVKAC un DY VPVKAC papildus iepriekSminétajiem
aspektiem tiek minéts ari informativo izdales materialu (bukleti u.tml.) trakums. VPVKAC viegla
atraSana un pamanamu norazu atrasanas pie ieejas tiek minéti ka aspekti, kurus noteikti ir
nepiecieSams uzlabot. Tapat EY VPVKAC ir vienigais VPVKAC, kura telpas nav pietiekams
apgaismojums vai tas rada diskomfortu, ka ari nav ierikotas specialas uzbrauktuves vai paligierices
apmeklétajiem ar kustibu traucéjumiem. DX VPVKAC ir vienigais no apmeklétajiem VPVKAC, kur$
no rita netika atvérts atbilsto$i noraditajam darba laikam, bet centra darbiniece klientam
atvainojas, paskaidrojot kavésanas iemeslu.

2018. gada regionu griezuma augstakie visparéja vértéjuma raditaji ir sanemti Rigas regiona
esosajiem VPVKAC (90 punkti), bet zemakie Zemgales VPVKAC (67 punkti). 2017. gada augstako
vértéjumu sanéma Kurzemé esosie VPVKAC (100 punkti), bet zemako, tapat ka 2018. gada,
Zemgales VPVKAC (71 punkts).

Visos VPVKAC kopuma visbiezak negativs vértéjums sanemts par tadu aspektu ka “Ir skaidri
redzamas norades, kur atrodas tualetes telpa apmeklétajiem” (40 punkti). Norade par tualetes
telpu apmeklétajiem ir 6 no 15 VPVKAC: EX VPVKAC, AX VPVKAC, BX VPVKAC, EZ VPVKAC, BZ
VPVKAC un DZ VPVKAC. 2017. gada zemakais vértéjums tika sanemts par aspektu “Klientiem ir
pieejams dators/-i", kad dators klientiem nebija pieejams 4 no 10 VPVKAC. 2018. gada vizisu laika
tika novérots, ka dators klientiem nebija pieejams 5 no 15 VPVKAC (tas nebija pieejams EX
VPVKAC, BX VPVKAC, DY VPVKAC, BY VPVKAC un AZ VPVKACQ).

Piecos no piecpadsmit VPVKAC nav redzama vieta novietots informativais plakats/-i par centra
darbibu (Sada situacija vérojama DY VPVKAC, DX VPVKAC, EY VPVKAC, BY VPVKAC un CZ
VPVKACQ). Cetros no piecpadsmit VPVKAC iekitelpas nav viegli orientéties — nav skaidras norades,



vai labi parredzams, kur jadodas vai kur ko atrast (grati orientéties ir DX VPVKAC, EX VPVKAC, BX
VPVKAC un DY VPVKACQ). Salidzinajuma ar 2017. gadu, kad trijos no desmit VPVKAC tika
novérotas problémas ar darbinieka darba vietas kartibu - bija redzami iepriekséjo klientu
dokumenti un/ vai ir redzama citu klientu personiga informacija, 2018. gada sadas nepilnibas
netika novérotas neviena no apmeklétajiem VPVKAC. "Tira galda princips” jeb kartiga darba vieta,
kad uz darbinieka galda nav redzamas nekadas personigas lietas, tiek ievérots 14 no 15 VPVKAC
— Sis aspekts netiek ievérots AZ VPVKAC.

Aspekti, kuri Sobrid ir izpilditi visos VPVKAC jeb visparéja vertéjuma stipras puses ir: “Uz darbinieka
galda nav redzami ieprieksgjo klientu dokumenti, un nav redzama citu klientu personiga
informacija. Ja dokumenti ir, tad tie ir apgriezti ar balto pusi uz augsu”, “klientu apkalpoSanas
centra telpas ir kopuma ir tiras, sakoptas” un “leeja ir érta — ta nesagada gratibas iek]dt eka
(kapnes, durvis u.tml.)". Ari 2017. gada visu apmekléeto VPVKAC telpas tika novértéjas ka kopuma
tiras un sakoptas. Tapat 2017. gada visos VPVKAC apmeklétajiem bija pieejama automasinas
stavvieta un patikami uzgaidisanas apstakli (mébelu izvietojums, értums). 2018. gada vizisSu laika
tika novérots, ka automasinas stavvieta apmeklétajiem nav pieejama CY VPVKAC, bet klientam
patikami uzgaidiSanas apstakli (mébelu izvietojums, értums) nebija pieejams ¢etros VPVKAC, no
kuriem divi atrodas Zemgales regiona.

Nakamaja nodala tiks izvértéti visi klientu apkalpo$anas procesa posmi.

5.2. Apkalposanas procesa vértéjums

Apkalposanas procesa vértésanas aspekti aptver visu apkalposanas procesa gaitu, sakot no klienta
sagaididanas un beidzot ar atvadi$anos no klienta (sk. 4. attélu). So aspektu vidéjais vert&jums
veido 40% no kopéja vértéjuma.

4. attéls. VPVKAC apkalposanas process

APKALPOSANAS PROCESS 88;

Laipniba, pieklajiba, uzvediba ,:38
Atvadisanas beigas 93 100
Klientu sagaidisana 82 93

65

Darbinieka vards, uzvards, izskats 60

Baze 2017: Visas vithes VPVKAC, n = 10 2017 2018
Baze 2018: Visas vizites, n = 15

Katrs vértétais apkalpoSanas posms ietver vairakus raditajus, pieméram, pirmais apkalposanas
posms “klientu sagaidisana”, ietver tddus vértéjamos raditajus ka darbinieka reakcija, klientam
ienakot telpa; darbinieka pievérsanas klientam; darbinieka gataviba sadarboties u.c. (sk. 5. attélu).
Salidzinot ar 2017. gadu, 2018. gada ir uzlabojusies “klientu sagaidisanas” raditaji. Visus Sis



"klientu sagaidisanas” grupas aspektus maksimali labi (100 punkti) ir izpildijusi vienpadsmit
VPVKAC, 2017. gada labakos rezultatus uzradija cetri VPVKAC. Zemakais klientu sagaidisanas
vértéjums ir DZ VPVKAC (60 punkti), kura no pieciem vértéjamajiem aspektiem divos ir sanemt
negativs vertéjums. DZ VPVKAC klientu sagaidisanas procesa trikumi saistiti ar darbinieku
reakciju, ienakot klientam: darbinieks neaicinaja apsésties, ka ari nepauda gatavibu sadarboties ar
klientu (pieméram, sakot "Labdien. Ka varu Jums palidzét?"). Ari 2017. gada VPVKAC, kurs bija
uzradijis zemako klientu sagaidiSanas vértéjumu, netika ievéroti Sie aspekti.

Kopuma no visiem ar klientu sagaidiSanu saistitajiem aspektiem zemakie rezultati (87 punkti)
sasniegti situacijas, kad darbinieks neaicina apsésties klientu vai darbinieks pirmais nesveicina
klientu (divos no piecpadsmit VPVKAC Sie nosacijumi netiek izpilditi). Salidzinajuma ar 2017. gadu,
batiski ir uzlabojusies aspekta “darbinieks aicina apseésties klientu” izpilde (2017. gada i aspekta
izpildé tika ieglts zemakais vértéjums). Tapat ka 2017. gada, ari 2018. gada maksimalais punktu
skaits (100 punkti) ir ieglts aspekta “darbinieks pamana ienakuso klientu (paskatas, nodibina acu
kontaktu)”. Ja 2017. gada pilniba visos VPVKAC netika izpildits aspekts “darbinieks, ja neapkalpo
citu klientu, pirmais pievérs uzmanibu klientam, l0dz uzgaidit, noradot vietu, kur apsésties”, tad

2018. gada tas tika ievérots pilniba visos apmeklétajos VPVKAC.

5. attéls. VPVKAC apkalpoSanas process - klientu sagaidiSsana

KLIENTU SAGAIDISANA 82 -

Darbinieks, ja neapkalpo citu klientu, pirmais pievérs uzmanibu 80
klientam, 10dz uzgaidit, noradot vietu, kur var apsésties 100

Darbinieks pamana ienakuso klientu (paskatas, nodibina acu 100
kontaktu) 100

Darbinieks vardos pauz gatavibu sadarboties (pieméram, 80
"Labdien. K& varu Jums palidzé&t?") 93

Darbinieks aicina apsésties klientu 50 87

Darbinieks pirmais sveicina klientu 8790

Baze 2017: Visas vizites VPVKAC, n = 10

Baze 2018: Visas vizites, n = 15 2017 2018

Otra ar klientu apkalpoSanas procesu saistita aspektu grupa, kas tika vértéta, ir darbinieka
laipniba, pieklajiba un uzvediba. Saja grupa ir astoni vertéjamie aspekti. Tapat ka 2017. gada,
ar 2018. gada visos pétijuma ieklautajos VPVKAC visi Sis grupas aspekti ir izpilditi maksimali labi
(100 punkti) (sk. 6. attélu). Gandriz par visiem apmeklétajiem VPVKAC tika sniegti papildu
komentari, kas saistiti ar darbinieka laipnibu, pieklajibu un uzvedibu, un $is ari tika minétas ka
lietas, kuras VPVKAC nodrosinatas visaugstakaja limeni (pieméram, “darbiniece laipni apkalpoja

nou

klientu, pastastot un paradot, ka var iesniegt iedzivotaju ienakumu deklaraciju”, “klientam |oti

patika darbinieces attieksme un gataviba palidzét”, “attieksme no darbinieces puses bija Joti laipna
un pretimnakosa” u.tml.).
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6. attéls. VPVKAC apaklposanas process - laipniba, pieklajiba, uzvediba

LAIPNIBA, PIEKLAJIBA, UZVEDIBA o0

Darbinieks klientu apkalposanas laika neéd, nedzer un/vai nekosja 100
kos|ajamo gumiju 100

Darbinieks ir pozitivi noskanots, uzsmaida .}88

Darbinieks ir atsaucigs (apstiprina, ka saprot klientu/ fokuséjas un 100
reagé uz klienta stastijumu) 100

Darbinieks nenovérsas, lai veiktu kadu ar pakalpojuma sniegsanu 100
nesaistitu darbibu 100

Darbinieks klausas uzmanigi, nepartraucot klientu .}88

Neverbala komunikacija liecina par atvértibu, vélmi sadarboties 100
(pieméram, darbinieka skatiens vérsts uz apmeklétaju u.tml.). 100
Apkalposana ir pieklajiga (pieméram, attieksme ir cienpilna, 100
pietiekami lietigka) 100

N 100

Apkalposana ir laipna 100

Baze 2017: Visas vizites VPVKAC, n = 10
Baze 2018: Visas vizites, n = 15 2017 2018

Tresa apkalpoSanas procesa sadala, kas tika vértéta, ir darbinieka vards, uzvards un izskats. Lai
gan $aja sadala ir vismazak vértéjamie aspekti, — kopuma tie ir divi, tomér i ir vértéjumu sadala,
kura ir novérojamas visvairak nepilnibas. 2017. gada $is sadalas vidé&jais vértéjums bija 65 punkti,
bet 2018. gada Sis vértéjums ir nokrities l1dz 60 punktiem. 2018. gada vienpadsmit no piecpadsmit
VPVKAC darbiniekiem nebija varda kartes (CX VPVKAC, DX VPVKAC, EX VPVKAC, DY VPVKAC, EY
VPVKAC, DY VPVKAC, BY VPVKAC, EZ VPVKAC, AZ VPVKAC, CY VPVKAC UN CZ VPVKACQ). EY
VPVKAC darbinieks nebija térpies lietiska apgérba, citos VPVKAC $ada nepilniba netika novérota.
Ar1 2017. gada viena VPVKAC darbinieks nebija térpies lietiska apgérba.

2018. gada tapat ka 2017. gada visos pétijjuma ieklautajos VPVKAC darbinieki no klientiem
atvadijas laipni, izmantojot atvadu frazes “Uz redzésanos”, “Visu labu” u.tml., ka ari demonstréja
labveligu attieksmi, pieméram, uzsmaidot. Ja 2017. gada visos VPVKAC darbinieki atgadinaja, ka
klients var griezties atkartoti pakalpojuma iegGsanai vai jautajumu risinasanai, tad 2018. gada Sis
nosacijums netika ievérots EY VPVKAC un DY VPVKAC. Japiebilst, ka Sie divi VPVKAC kopéja vizisu

noveértéjuma ieguva vienus no zemakajiem vértéjumiem.

Vertgjot péc VPVKAC atrasanas regiona, augstdkie klientu apkalpoSanas procesa kopéjie
vért&jumi 2018. gada ir sanemti Vidzemes (92 punkti) un Rigas regionu VPVKAC (90 punkti) -
2017. gada Sie regioni ieguva zemako klientu apkalposanas procesa vértéjumu (83 punkti). 2018.
gada Vidzemes un Rigas regioniem seko Kurzemes un Zemgales regionu VPVKAC ar 84 punktiem.

Aplukojot apkalposanas procesu kopuma, 2018. gada ir tris VPVKAC, kuru darbinieki ir sanémusi
visaugstako véertéjumu (visi apgalvojumi novertéti pozitivi), tie ir: AX VPVKAC, AY VPVKAC un BZ
VPVKAC. Zemakie vértéjumi VPVKAC vida, vértéjot, klientu apkalposanas procesu ir EY VPVKAC
(58 punkti). 2017. gada zemakais vértéjums, kas tika sanemts par apkalposanas procesu, bija 83
punkti, un to sanéma cetri VPVKAC. Regionéalaja daljjuma 2017. gada augstakos vért&jumus
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sanéma Kurzemes un Latgales VPVKAC (91 punkts), tacu Sogad par Latgales VPVKAC tika sanemts
zemakais vértéjums (76 punkti).

Nakamaja nodala vairak par VPVKAC darbinieku sniegto konsultaciju novértéjumu.

5.3. Konsultésanas procesa vértéjums

Klientu konsultésanas procesa vért&juma tiek ietverti desmit dazadi ar konsultaciju aspektiem
saistiti vertéjumi, kas apvienoti Cetras lielakas grupas — vajadzibu izzinasana, informacijas
sniegsanas stils, konsultésana, profesionalas zinasanas un pakalpojumu snieg$anas noslégumes.
Sis VPVKAC darbibas novértéjums aptver aspektus, kas ir saistit ar darbinieku sniegtas
konsultacijas lietderibu un konsultéSanas veidu. Kopuma konsultésanas procesa vértéjums veido
pusi jeb 50% no kopé&ja novértéjuma.

Vispirms apmeklétajos VPVKAC tika vérteta darbinieku spéja izzinat klienta vajadzibas un veids,
ka tas tiek darits. 2018. gada ir tikai viens VPVKAC, kurs Saja aspektu grupa nav sanémis maksimalu
pozitivo vértéjumu — AZ VPVKAC. Si VPVKAC darbinieks klienta vajadzibu izzinadanai neuzdeva
papildu precizéjosus jautajumus par klienta situaciju. Salidzindjuma ar 2017. gadu, $is aspektu
grupas ietvaros vértéjums 2018. gada ir uzlabojies — 2017. gada divi VPVKAC nesanéma
maksimalo pozitivo vértéjumu. Viens no Siem VPVKAC nesanéma nevienu pozitivu vért&jumu.

Ka otra aspektu grupa tika vértéta VPVKAC darbinieku informacijas sniegsanas stils. Saja
aspektu grupa tika vértétas divas pazimes — darbinieka prasme runat vienkarsa un korekta valoda,
ka ari darbinieka pieskanosanas klienta runas ieradumiem (pieméram, tempam un skaJumam tada
méra, lai klientam ir viegli uzklausit un saprast darbinieku). Tapat ka 2017. gada, ari 2018. gada
abi Sie aspekti visos VPVKAC ir noveértéti pozitivi (visos VPVKAC ir sanemti 100 punkti).

“Konsultésana, profesionalas zinasanas” ir tre$a vértéta aspektu grupa konsultésanas procesa
ietvaros. Lai arl 8Is grupas aspekti (kopuma cetri) vairuma VPVKAC ir vértéti pozitivi, tomer
salidzinajuma ar 2017. gadu, 2018. gada ir uzraditi sliktaki rezultati (sk. 7. attélu). Janem véra, ka
rezultatu pasliktinaSanos ietekmé@jis tas, ka seSos VPVKAC darbinieku konsultésana un
profesionalas zinasanas nav novértétas ar maksimalo punktu skaitu, tie ir: DX VPVKAC un EY
VPVKAC (0 punkti), DY VPVKAC un BX VPVKAC (25 punkti), AY VPVKAC un EZ VPVKAC (75 punkti).
Visretak VPVKAC darbinieki izmanto pieejamos vizualos paliglidzek]us, lai klientam klatu skaidrs,
ka jarikojas — to nedarija seSas no piecpadsmit iestddém. Vizisu laika DX VPVKAC, BX VPVKAC, EY
un EZ VPVKAC bija situacijas, kad darbinieki uzreiz nevaréja atbildét un lietoja frazes “nezinu /
nevaru pateikt” / “nav iespéjams”, ta vietd, lai noskaidrotu vai ieteiktu informacijas avotu, kur to
var noskaidrot. DX VPVKAC, BX VPVKAC, DY VPVKAC un EY VPVKAC darbinieki neparzinaja
klientiem intereséjoSo tému par ledzivotaju iendkuma deklaracijas iesniegsanu. Triju VPVKAC
vizisu laika klientam netika paskaidrots, ka jarikojas — $is nosacijums netika izpildits DX VPVKAC,
EY VPVKAC un DY VPVKAC.

Pakalpojuma sniegSanas nosléeguma tika vértéts viens aspekts: Darbinieks painteresgjas, vai
klients visu ir sapratis un turpmak zinas, ka iesniegt ledzivotaju iendkumu deklaraciju.
Salidzinajuma ar 2017. gadu, Saja aspekta ir pasliktinajusies rezultati. 2017. gada, kad So
nosacijumu neizpildija tikai viena VPVKAC darbinieks, 2018. gada So nosacijumu neizpildija seSu
VPVKAC darbinieki — DX VPVKAC, AY VPVKAC, DY VPVKAC, EY VPVKAC, DY VPVKAC UN AZ
VPVKAC.
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Kopuma konsultaciju sniegsanas process ka Joti veiksmigs (bez kJadam) tika novérots astonos no
piecpadsmit VPVKAC (CX VPVKAC, EX VPVKAC, AX VPVKAC, BY VPVKAC, CY VPVKAC, CZ VPVKAC,
BZ VPVKAC un DZ VPVKAC). Zemaki, salidzindjuma ar ieprieks uzskaititajiem labakajiem VPVKAC
raditajiem, tacu joprojam augsti konsultésanas procesa vért&jumi ir EZ VPVKAC (94 punkti).
Regionalaja dalijuma konsultaciju process tapat ka 2017. gada visaugstak ir novértéts Kurzemé
eso$ajos VPVKAC (100 punkti), tapat ari zemakie vértéjumi 2018. gada tapat ka 2017. gada ir
Zemgales VPVKAC (69 punkti).

Kopuma VPVKAC 2018. gada, tapat ka 2017. gada, konsultéSanas procesa stipra puse ir
informacijas sniegsanas stils (sk. 7. attélu). Lai ari 2017. gada vidéji sliktak neka citi konsultésanas
procesa posmi tika vértéts vajadzibu izzinasanas posms (87 punkti), 2018. gada $is ir otrs augstak
vértétais procesa posms (98 punkti). Salidzinot ar 2017. gada rezultatiem, batiski ir pasliktinajies
konsultésanas procesa posms “konsultéSana, profesionalas zinasanas” — seSi no piecpadsmit
VPVKAC nav ieguvusi maksimalo (100 punkti) novértéjumu. Citi tradkumi konsultacijas procesa ir
reti un vérojami tikai atseviskos VPVKAC. Vissliktakie rezultati ir uzraditi pakalpojuma sniegsanas
nosléguma, un, salidzindjuma ar 2017. gadu, tie ir batiski pasliktinajusies (2017. gada 90 punkti,
2018. gada 60 punkti) (sk. 7. attélu).

7. attéls. VPVKAC konsultéSanas process

KONSULTESANAS PROCESS 83 93
- L, . 100
Informacijas sniegsanas stils
100
Ly 87
Vajadzibu izzinasana
! 98
. L 95
Konsultésana, profesionalas zinasanas -
90

Pakalpojuma sniegSanas noslégums 60

Baze 2017: Visas vizites VPVKAC, n = 10
Baze 2018: Visas vizites, n = 15 2017 2018

Nakamaja nodala tiks analizéti kopéja vizites vértéjuma rezultati.

5.4. Kopéjais vizites vértéjums

Kopéjais vizites vértéjums tiek aprékinats, nemto véra visu tris ieprieks aplikoto aspektu grupu:
VPVKAC visparéja vertéjuma, apkalposanas procesa un konsultéSanas procesa vértéjumus (sk. 8.
attélu).

13



8. attéls. VPVKAC kopéjais vértéjums

KOPEJAIS VIZITES NOVERTEJUMS v %0
N 87
ApkalposSanas process
pkalp p 87
. 93
KonsultéSanas process
83
e 87
VPVKAC visparéjais vértéjums 31

Baze 2017: Visas vizites VPVKAC, n = 10
Baze 2018: Visas vizites, n = 15 2017 2018

Visnozimigakais kopéjas vizites vértéjuma ir konsultésanas procesa novértéjums (50% nozimiba),
viszemaka nozimiba ir VPVKAC vispar&jam vértéjumam (10% nozimiba). No $Sim kopéja vértéjuma
komponentem zemaki vértéjumi 2018. gada visos VPVKAC caurmeéra ir VPVKAC visparéjam
novértéjumam un konsultésanas procesam (vairdkos VPVKAC nepiecieSams pievérst uzmanibu
redzamu noradzu izvietojumam par to, kur atrodas tualetes telpa apmeklétajiem, ka ari
pakalpojuma sniegsanas noslégumam). Vértéjuma aspektu grupa, kura Sobrid visos VPVKAC
sniegums ir visaugstakaja méra pozitivs, tapat ka 2017. gada ir darbinieka attieksme pret klientu
(laipniba, pieklajiba, uzvediba) un informacijas sniegsanas stils (darbinieks runa vienkarsa un
korekta valoda; darbinieks pieskanojas klienta runas ieradumiem). Salidzinajuma ar 2017. gada
rezultatiem, kad atvadisanas no klienta konsultacijas beigas (darbinieks laipni atvadas no klienta
un darbinieks atgadina, ka klients var atkartoti vérsties pakalpojuma iegUsanai vai neskaidro
jautadjumu noskaidrosanai) tika ievérota visaugstakaja mera, 2018. gada Sos nosacijumus pilniba
bija ievérojusi trispadsmit no piecpadsmit VPVKAC (DY un EY VPVKAC konsultacijas beigas
klientam neatgadinaja, ka pakalpojuma iegGsanai vai neskaidro jautajumu noskaidroSanai ir
iespéja atkartoti vérsties VPVKAC).

Salidzinot 2017. un 2018. gada rezultatus, jasecina, ka divas aspektu grupas (konsultésanas
procesa un VPVKAC visparéja vértéjuma) raditaji ir pasliktinajusies, bet aspektu grupas
"apkalpoSanas process” rezultati nav mainijusies. Nemot véra konsultésanas procesa un VPVKAC
visparéja vértéjuma raditajus, salidzinajuma ar 2017. gadu ir samazinajies arl kopéja vizites
novértéjuma rezultats (skat. 8. attélu).

Visos apsekotajos VPVKAC apmeklétaju skaits vizites laika neatkarigi no ierasanas laika ir neliels
(ne vairak ka divi cilvéki), art 2017. gada apmeklétaju skaits nebija vairak par diviem. Neskatoties
uz to, ka VPVKAC vizisu laika apmeklétdju skaits bija neliels, dazos VPVKAC gaidisanas laiks
parsniedza 2017. gada maksimalo gaidisanas laiku - 2 minates. VPVKAC, kuros klientam bija
jagaida rinda visilgak, ir DX VPVKAC (rinda bija jagaida 5 mindtes), CY VPVKAC (rinda bija jagaida
10 minadtes) un BY VPVKAC (rinda bija jagaida 20 minates). Devinos no piecpadsmit VPVKAC
klientam rinda nebija jagaida. 2018. gada ir uzlabojies klientu apkalposanas atrums - vidéjais
klientu apkalposanas laiks ir 15 minates, bet 2017. gada tas bija 18 minates. Ja 2017. gada tajos
VPVKAC, kuros apkalposanas laiks bija ilgaks, vértétaji sniedza augstdkus noveértéjumus, ka
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situacijas, kad klients tika apkalpots Tsaka laika, tad 2018. gada tik viennozimiga tendence netika
novérota. Pieméram, EY VPVKAC apkalposanas laiks bija 55 minates, tacu kopéja vértéjuma Sis
VPVKAC ienem pédéjo vietu; BY VPVKAC apkalposanas laiks bija 40 minGtes, kopé&ja vértéjuma
ienemot 7. vietu; DX VPVKAC apkalposanas laiks bija 20 minGtes, kopé&ja vértéjuma ienemot 13.
vietu. Savukart, divi VPVKAC (BZ VPVKAC un AX VPVKAC), kuros ir bijis Tsakais apkalposanas laiks
("dz 10 minatém), kopéja noveértéjuma ir ierindojusies 1. un 2. vieta. Lidz ar to var secinat, ka
apkalposanas laikam nav lielas nozimes kopéja vértéjuma.

Salidzinajuma ar 2017. gada kopéjiem VPVKAC viziSu rezultatiem, kad maksiméalo punktu skaitu
(100 punkti) sanéma viens VPVKAC, 2018. gada kopéja vizites vértéjuma ir divi VPVKAC, kuri ir
sanémusi maksimalo punktu skaitu — BZ VPVKAC un AX VPVKAC (100 punkti) (sk. 9. attélu). BZ
VPVKAC pozitivo vértéjumu visvairak ietekméja darbinieces sniegtas konsultacijas kvalitate, vinas
attieksme pret klientu, ka ari augstais zinasanu limenis par ledzivotaju ienakumu deklaraciju.
“Klients VPVKAC darbu verteé [oti augsta limeni. Darbinieks izskaidroja klientam, ka iesniegt ledzivotdju ienakumu
deklaraciju un ka var pievienot cekus jau iesniegtai deklaracijai. Konsultacija bija [oti izskaidrojosa. Klientam ar

darbinieku izveidojas [oti patikama saruna. Klientaprat, sniegta informacija bija skaidra un saprotama, nav
nepiecieSami uzlabojumi.” (BZ VPVKAC)

AX VPVKAC pozitivo vértéjumu visvairak ietekméja darbinieces profesionald apkalposana, ka ar
rapiga klienta vajadzibu izzinasana.
“Klients sanéma |oti lietiSku un profesionalu apkalposanu. Darbiniece izzindja visas klienta vajadzibas. Darbiniece
pastastija par 2 veidiem, ka var iesniegt ledzivotaju ienakumu deklaraciju - ar aplikacijas palidzibu un ieskenéjot un

aizpildot interneta. Klientam lidzi tika iedota aizpildisanas parauganketa. Apkalposana bija [oti augsta limeni,
klientaprat, nav nepieciesamibas kaut ko uzlabot.” (AX VPVKAC).

2. pielikuma apkopoti visi Noslépumaino klientu (Mystery Shopper) komentari — lietas, kuras
nodrosinatas visaugstakaja [imeni, un lietas, kuras noteikti nepiecieSsams uzlabot, konsult&jot par
ledzivotaju ienakuma deklaracijas jautajumiem.
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9. attéls. VPVKAC kopéjais vértéjums - dazados VPVKAC

KOPEJAIS VIZITES NOVERTEJUMS
BZ VPVKAC

AX VPVKAC

DZ VPVKAC
EX VPVKAC
CZ VPVKAC
CX VPVKAC
BY VPVKAC
EZ VPVKAC
CY VPVKAC
AY VPVKAC
AZ VPVKAC
BX VPVKAC
DX VPVKAC
DY VPVKAC

EY VPVKAC

Baze 2018: Visas vizites, n = 15

Salidzindjuma ar 2017. gadu, ir pasliktinajusies kopéjais vértéjums zemako vértéjumu sanémuso
VPVKAC vida. Ja 2017. gada zemakais vértéjums bija 75 punkti, tad 2018. gada zemako kopéjo
vértéjumu sanéma EY VPVKAC (54 punkti). Saja VPVKAC nepilnibas bija gan VPVKAC visparéja
novértéjuma, gan apkalposanas procesa (darbiniekam nebija varda kartes un vin$ nebija térpies
lietiSkd apgérba) un konsultésanas procesa (darbinieks nespéja klientam paskaidrot vinam
intereséjoso tému, tapat darbinieks nepaintereséjas par to, vai klients ir sapratis, ka rikoties sada
situacija turpmak).

Otrs zemakais vértéjums ir DY VPVKAC (63 punkti), kur klientam bija grati atrast klientu centru un
orientéties ta iekstelpas, tapat klientam nebija pieejams dators un darbinieks nebija pietiekami
kompetents, lai sniegtu profesionalu konsultaciju klientam intereséjosaja téma, ka ari iztroka
apkalposanas nobeiguma process (darbinieks neparliecinajas, vai klients visu ir sapratis un
turpmak zinas, ka iesniegt ledzivotaju ienakumu deklaraciju).

TreSais zemakais vértéjums ir DX VPVKAX (65 punkti) un nepilnibas, kuras vizites laika tika
identificétas, ir: nav saprotams, kura automasinas stavvieta ir paredzéta invalidiem un ir grati
orientéties iekstelpas, ka ari nav skaidri redzamas norades par to, kur atrodas tualetes telpa
apmeklétajiem. Saja VPVKAC klientiem nav pieejami informativie materiali, tapat redzama vieta
nav novietots informativs plakats par centra darbibu. KonsultéSanas procesa tika noskaidrots, ka
darbinieks neparzina klientam intereséjoso tému, ka ari pakalpojuma snieg$anas nosléguma
darbinieks nepaintereséjas par to, vai klients ir sapratis visu un turpmak zinas, ka rikoties.

Tapat visas trijas kopéjo vértéjumu veidojosajas apkalposanas dalas bija vérojamas nepilnibas ar
BX VPVKAX (71 punkts) un AZ VPVKAC (76 punkti).
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Regionalaja griezuma tapat ka 2017. gada augstakie VPVKAC vértéjumi ir sanemti Kurzemes
VPVKAC (92 punkti), bet zemakie Zemgales VPVKAC (75 punkti) (sk. 10. attélu). Arm VPVKAC
kopéjie vértéjumi regionu griezuma 2018. gada, salidzinot ar 2017. gadu, ir pasliktinajusies.

10. attéls. VPVKAC kopéjais vértéjums — regionos

KOPEJAIS VIZITES NOVERTEJUMS 34 90
Kurzemes regions 92 97
Vidzemes regions 8891
Rigas regions 8789
Latgales regions o 89
Zemgales regions T 84
Baze 2017: Visas vizites VPVKAC, n = 10 2017 2018

Baze 2018: Visas vizites, n = 15

Kopuma augstakie vértéjuma raditaji 2018. gada ir saistiti ar klientu apkalposanas procesu (kas
veido 10% no kopéja vértéjuma), tacu trakumi, tapat ka 2017. gada, biezak saskatami aspektos,
kas ir saistiti ar VPVKAC visparéjo vértéjumu. Ja 2017. gada par klientu konsultésanas procesu (kas
art ir nozimigaka vizites dala) starp visam aspektu grupam tika uzraditi augstakie raditaji, tad 2018.
gada konsultésanas process ir ieguvis par 10 punktiem zemaku vért&jumu (2017. gada — 93 punkti,
bet 2018. gada 83 punkti).

Nakamaja nodala sekos secindjumi par 81 briza VPVKAC klientu apkalpo$anu un rekomendacijas
turpmakas darbibas uzlabosanai.
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6. SECINAJUMI UN REKOMENDACIJAS

Kopéjais VPVKAC vértéjums ir pozitivs, tacu, salidzinajuma ar 2017. gada rezultatiem, tas ir
pasliktinajies. 2017. gada kopéjais VPVKAC vértéjums bija robezas no 75 lidz 100 punktiem, tacu
2018. gada tas ir robezas no 54 Iidz 100 punktiem. Sobrid VPVKAC stipras puses klientu
apkalposana tapat ka 2017. gada ir darbinieku attieksme (laipniba, pieklajiba, uzvediba) un
informacijas sniegsanas stils, tapat 2018. gada augstu tiek novértéts tas, ka VPVKAC darbinieki
izzina klienta vajadzibas. Tadi aspekti ka érta VPVKAC ieeja un tiras un sakoptas klientu
apkalposanas telpas tiek izpilditi visos VPVKAC gan 2017, gan 2018. gada. Tapat 2018. gada
neviend VPVKAC uz darbinieku galda nav redzami iepriek$€jo klientu dokumenti, kas pilniba
netika ievérots 2017. gada.

Tehniska nodrosinajuma trakumi jeb aspekti, kuros Sobrid ir nepieciesami uzlabojumi, ir saistiti ar
dazadu norazu neesamibu un to vieglu pamanamibu (pieméram, norades par invalidiem
paredzétajam stavvietdm un klientiem paredzétajam tualetes telpam). Tapat trakumi saskatami
atseviskas klientu apkalpoSanas procesa dalas, pieméram, saistiba ar darbinieka izskatu un varda,
uzvarda kartites esamibu.

Lai gan salidzinajuma ar 2017. gada rezultatiem ir uzlabojies vértéjums aspekta par to, vai klientam
ir pieejams dators, 2018. gada tas joprojam ir uzskatdms par trokumu vairakos VPVKAC. Tapat
2018. gada joprojam pietrakst redzama vieta izvietots informativs plakats par centra darbibu.
2018. gada klientiem informativie izdales materiali bija pieejami retak neka 2017. gada, ari Sobrid
visos VPVKAC klientiem pilna apméra netiek nodrosinati patikami uzgaidiSanas apstakli (mébelu
izvietojums, értums).

Tradkumi klientu apkalpoSanas un konsultésanas procesa visbiezak ir saistiti ar darbinieka
nepilnigajam zinasanam par klientam intereséjoso tému un to, ka konsultacijas beigas darbinieks
nepaintereséjas par to, vai klients visu ir sapratis un turpmak zinas, ka iesniegt ledzivotaju
ienakumu deklaraciju. Tapat lielakaja daJa no apmeklétajiem VPVKAC darbiniekiem nav varda
kartes.

Runajot par klientu apkalposanas sakuma dalu, secinam, ka 2018. gada pilniba visos apmeklétajos
VPVKAC ir ievéroti Sadi aspekti: “darbinieks, ja neapkalpo citu klientu, pirmais pievérs uzmanibu
klientam, 1Gdz uzgaidit, noradot vietu, kur var apsésties” un “darbinieks pamana ienakuso klientu
(paskatas, nodibina acu kontaktu)”. Rekomendéjam pievérst uzmanibu un uzlabot klientu
apkalposanas sakuma dalu — atgadinat par nepiecieSamibu darbiniekiem sveicinat klientu
pirmajiem, aicinat apsésties, ka arl konsultésanas procesa nosléguma paintereséties par to, vai
klients ir visu ir sapratis un turpmak zinas, ka individuali pielietot iegitas zinasanas. Tapat
rekomendéjam uzlabot darbinieku konsultésanas un profesionalas zinasanas, lai klienti var
sanemt konsultaciju par sev intereséjoso tému no visiem VPVKAC darbiniekiem.

Darbinieki, veicot ikdienas pienakumus, ne vienmeér atceras par apkalposanas standartu niansém,
tadé] rekomendéjam darbiniekiem atgadinat un skaidrot vardu karsu lietosanas nepieciesamibu,
jo salidzinajuma ar 2017. gadu varda karsu lietosSana VPVKAC darbinieku vidQ ir samazinajusies.
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Vairakos VPVKAC bltu nepiecieSams uzlabot pamanamu norazu izvietojumu. Rekomendé&jam
izvietot skaidras norades par to, kur atrodas tualetes telpa apmeklétajiem; par to, kuras stavvietas
ir paredzétas invalidiem; izvietot pamanamas norades pie VPVKAC ieegjas, lai ta batu viegli
pamanama. Tapat rekomendéjam izvietot norades iekstelpas, lai klientiem batu vieglak tajas
orientéties.

Vairakos VPVKAC batu nepiecieSsams uzlabot klientam pieejamo tehnisko nodrosinajumu. Ari
Sogad rekomendéjam péc iespéjas vairdkus VPVKAC nodrosinat ar klientam pieejamiem datoriem.
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1. pielikums

Noslépumaina klienta vizite - scenarijs un novértéjuma anketa

Izlase: kopuma tiks veiktas 15 vizites visa Latvija. Izlase tiks precizéta pirms pétijuma veikSanas 2018.
gada augusta-septembri, lai ieklautu jaunizveidotos VPVKAC.

Valoda: latvieSu vai krievu
Metode: Mystery Shopping jeb Noslépumaina klienta metode

Mérkis: novértét apkalposanas procesu VPVKAC, tai skaitd Valsts parvaldes klientu apkalpoSanas
rokasgramatai}

VPVKAC sniegtie pakalpojumi ir informé&Sana par pakalpojumiem, pakalpojuma pieteikuma pienemsana un
atbalsts e-pakalpojumu lietosana.

SCENARIS

Konsultacija par gada ienakuma deklaracijas iesniegSanu Valsts ienémumu dienestam.

Klients dodas uz Vienoto pasvaldibas un valsts klientu apkalpoSsanas centru (turpmak VPVKAC), lai
noskaidrotu, ka iesniegt gada ienakumu deklaraciju Valsts ienému dienesta.

Klients nesveicina darbinieku, sarunas sakuma nogaida 3-5 sekundes, ja darbinieks nesveicina, klients
izsaka sava apmekl€juma iemeslu: saka, ka vélas uzzinat, ka iesniegt Iedzivotaju ienakumu deklaraciju.

Sarunas gaita klients sarunu Jauj vadit darbiniekam — neuznemas sarunas iniciativu. Dod iespé&ju
darbiniekam uzdot jautajumus.

Vizites galvenais mérkis ir novértét klientu apkalpoSanu un darbinieku izpalidzibu (konsult&jot par
Iedzivotaju ienakuma deklaracijas iesniegsanu).

Darbiniekam ir jaizjauta klients par klienta situaciju un vélmém, ka ari jaizskaidro, ka iesniegt Gada
ienakumu deklaraciju elektroniski, izmantojot EDS (elektroniskas deklarésanas sistému).

Kopuma vizites laika ir janoveéro VPVKAC vide (telpas), darbinieka darba vieta; aré&jais izskats; apkalposanas
stils. Ka ari janoveérte visi apkalposanas procesa posmi: sasveicinasanas un atvadisanas; sarunas vadisana;
sarunas saturs un attieksme pret klientu.

VPVKAC atraSanas vieta, adrese:
NOVERTESANAS ANKETA

Pamatinformacija:

Vizites datums:

Ierasanas laiks VPVKAC: __: __
Darbinieku skaits VPVKAC (redzami zal€):
Klientu skaits, ienakot VPVKAC:
GaidiSanas laiks rinda (minttes): __ : __

Apkalposanas situacijas ilgums (mindtes): __ : __
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Klientu apkalposanas novértéjums

Vizite

VPVKAC VISPAREJAIS VERTEJUMS (10% no kopéja vértéjuma)
Q02 VPVKAC visparéjs vertéjums (vértéjums ja — 100%, né — 0%)

Klientu centru ir viegli atrast

Klientu centrs ir atvérts atbilstoSi noraditajam darba laikam

leeja klientu centra ir viegli pamanama (pamanama norade pie ieejas)

leeja ir erta — ta nesagada gratibas ieklat éka (kapnes, durvis u.tml.)

Ir ierTkotas specialas uzbrauktuves vai paligierices apmeklétajiem ar kustibu traucéjumiem
Pie VPVKAC ir automasinas stavvieta apmeklétajiem

Automasinas stavvieta apmeklétajiem ir skaidras norades, kuras stavvietas paredzétas
invalidiem

lekstelpas ir viegli orientéties (skaidras norades vai labi parredzams, kur jadodas vai kur ko
atrast)

Ir skaidri redzamas norades, kur atrodas tualetes telpa apmeklétajiem

Apgaismojums telpas ir pietieckams, nerada diskomfortu

Klientam ir patikami uzgaidiSanas apstakli (mébelu izvietojums, értums)

Klientu apkalpo$anas centra telpas ir tiras, sakoptas

Klientiem ir pieejami informativie izdales materiali (bukleti u.tml.)

Redzama vieta ir novietots informativais plakats/-i par centra darbibu

Klientiem ir pieejams dators/-i

Darba vieta ir kartiga, uz darbinieka galda nav redzamas nekadas personigas lietas — tiek
ievérots ta saucamais “Tira galda princips”

Uz darbinieka galda nav redzami iepriek$€jo klientu dokumenti un nav redzama citu klientu

personiga informacija. Ja dokumenti ir, tad tie ir apgriezti ar balto pusi uz augsu

APKALPOSANAS PROCESS (40% no kopéja vértéjuma)
Q03 Klientu sagaidiSana (vértéjums ja — 100%, né — 0%)

Darbinieks pamana ienakuso klientu (paskatas, nodibina acu kontaktu)

Darbinieks, ja neapkalpo citu klientu, pirmais pievér§ uzmanibu klientam, vai, ja apkalpo citu
klientu, atvainojas klientam, kuru apkalpo un ienako8ajam |0dz uzgaidit, noradot vietu, kur var
apsésties

Darbinieks pirmais sveicina klientu

Darbinieks aicina apsésties klientu

Darbinieks vardos pauz gatavibu sadarboties (pieméram, "Labdien. K& varu Jums palidzét?")

Q04 Laipniba, pieklajiba, uzvediba (vértéjums ja — 100%, né — 0%)
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e ApkalpoSanas ir pieklajiga (pieméram, attieksme ir cienpilna, pietiekami lietiSka)

o Neverbala komunikacija liecina par atvértibu, vélmi sadarboties (pieméram, darbinieka skatiens
vérsts uz apmeklétaju, sejas izteiksme ir laipna, uzmaniga, kermena valoda liecina, ka darbinieks
nav fokuséts uz ko citu (novérsies, pagriezis muguru u.tml.))

e Darbinieks klausas uzmanigi, nepartraucot klientu

o Darbinieks nenoveérsas, lai veiktu kadu ar pakalpojuma sniegSanu nesaistitu darbibu (pieméram,
sarunai ar kolégi par ar darba pienakumu veik§anu nesaistitam lietam; ja darbiniekam jaatbild uz
telefona zvanu, tad informé un atvainojas klientam, ka uz bridi janovérsas u.tml.)

o Darbinieks ir atsaucigs (apstiprina, ka saprot klientu/ fokuséjas un reagé uz klienta stastijumu)

e Darbinieks ir pozitivi noskanots, uzsmaida

e Darbinieks klientu apkalpoSanas laika neéd, nedzer un/vai neko$|a koslajamo gumiju

Q01 Darbinieka vards, uzvards, izskats

1.Ir varda karte (ap kaklu), ID karte, vai galda karte (100%)

2. Ir varda karte (ap kaklu), ID karte, vai galda karte, bet nav salasama (aizsedz mati, apgérbs u.tt.) (50%)
3. Nav varda kartes (0%)

o Darbinieks ir térpies lietiS8ka apgérba (vértéjums ja — 100%, né — 0%)

Q05 AtvadiSanas beigas (vértéjums ja — 100%, né — 0%)

e Darbinieks laipni atvadas no klienta (atvadu fraze “Uz redzéS8anos”, “Visu labu” u.tml., demonstré
labvéligu attieksmi, uzsmaida u.tml.)
o Darbinieks atgadina, ka klients var atkartoti vérsties pakalpojuma iegtSanai vai neskaidro

jautajumu noskaidroSanai

KONSULTESANAS PROCESS (50% no kopéja vértéjuma)

Q06 Vajadzibu izzinaSana (vértéjums ja — 100%, né — 0%)

o Uzdod atvérta tipa jautdjumus (uzdod jautajumus ta, ka klients nevar atbildét tikai ja/né, bet ir
spiests izklastit savu vajadzibu plasak)

e Uzdod papildus preciz&joSus jautajumus par klienta situaciju

e Darbinieks vada sarunu un veicina dialoga veidosanos, uzdodot jautdjumus klientam, iesaistot

saruna

Q07 Informacijas snieqgsanas stils (vértéjums ja — 100%, né — 0%)

o Darbinieks runa vienkarsa un korekta valoda (bez Zargona, nesaprotamiem satsinajumiem vai

nepaskaidrojot sarezgitus izteikumus)
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e Darbinieks pieskanojas klienta runas ieradumiem (tempam, skalumam tada meéra, lai klientam ir

viegli uzklausrtt un saprast darbinieku)

Q08 Konsultésana, profesionalas zinaSanas (vértéjums ja — 100%, né — 0%)

o Darbinieks parzina klientu interesgjoSo tému — klients sanem konsultaciju par ledzivotaja
ienakuma deklaracijas iesniegSanu

o Tiek paskaidrots, kas klientam ir jadara (klientam klast skaidrs, ka jarikojas)

o Nelieto frazes “nezinu / nevaru pateikt” / “nav iespéjams” — ja uzreiz nevar atbildét, tad noskaidro
vai iesaka informacijas avotu, kur to var noskaidrot

¢ Darbinieks izmanto pieejamos vizualos paliglidzeklus, lai klientam klGst skaidrs, ka jarikojas

Q09 Pakalpojuma sniegSanas noslégums (vértéjums ja — 100%, né — 0%)

o Darbinieks painteresgjas, vai klients visu ir sapratis un turpmak zinas, ka iesniegt ledzivotaju

ienakumu deklaraciju.

KOPEJAIS VIZITES NOVERTEJUMS

VPVKAC klientu apkalpoSanas procesa kopgjais novértéjums.

Lietas, kuras ir nodroSinatas visaugstakaja limen:

Lietas, kuras noteikti nepiecieSams uzlabot, konsultéjot par ledzivotaju ienakuma deklaracijas iesniegSanu:
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Noslépumaina klienta vizites komentari

DX

Lietas, kuras ir nodrosinatas visaugstakaja limeni

Ta ka darbiniece ieradas darba plkst. 08:15, vina atvainojas
klientam par kavésanos. Klients sanéma laipnibu, atsaucibu.
Darbiniece paradija klientam datora, ka ieklat latvija.lv portala, ka
pievienot ¢ekus par medicinas pakalpojumiem.

2. pielikums

Lietas, kuras noteikti nepiecieSams uzlabot,
konsultéjot par ledzivotaju ienakuma deklaracijas
jautajumiem

Klientam bija grati atrast gan VPVKAC, gan nepiecieSamo
kabinetu. Visaugstakaja limeni nav nodrosSinata cilvéku ar
kustibas traucéjumiem nok|Gsana centra. Uzbrauktuve bija tikai
pie ardurvim. Par deklaracijas veidlapas aizpildisanu klients
netika informéts, jo darbiniece nevélgjas atvért e-deklaraciju,
ka arl nebija papira varianta. Klientam tika piedavata iespéja
zvanit vai atbraukt otru reizi, lai ar darbinieces palidzibu
aizpilditu deklaraciju. Klients tika uzrunats sniegt savus
personas datus, dzivesvietas adresi un telefona numury,
paskaidrojot, ka informacija nepiecieSama, lai to ierakstitu datu
baze, kur tiek registréti visi apmeklétaji pamatojot ar
nepiecieSamibu iesniegt Sos datus Jelgavas novada pasvaldiba.
Klientam tika paradita i datu baze, kura varéja izlasit visu
informaciju par visiem apmeklétajiem. Ja centrs ir slégts, nav
nodrosinati uzgaidiSanas apstak|i - nav kréslu.

EX

VPVKAC bija atvérts jau pirms oficiala darba laika. Centra bija
pieejami informativie materiali par dazadam aktualam témam.
Klientam |oti patika darbinieces attieksme un gataviba palidzét.
Vinai bija lieliskas zinasanas, prasme paskaidrot. Klientaprat,
darbiniece ir Tstais cilvéks istaja vieta. Darbiniece klientam
detalizéti pastastija un vizuali paradija datora pa soliem, ka var
iesniegt ledzivotaju iendkumu deklaraciju. Klientam [idzi tika
iedota lapa, kur bija detalizéti aprakstits pa soliem, ka to veikt, ka
arm informéja to, ka, ja tam, pildot deklaraciju, radisies kadi
jautajumi, tad iedeva savu telefona numuru. Klientam tika
parjautats, vai viss ir skaidrs.

Péc klienta domam, éka trakst norazu, kur atrodas kabineti,
kapnes. Klients griezas tuvakaja kabineta, lai pajautatu, kur
var sanemt palidzibu ledzivotaju ienakumu deklaracijas
aizpildisana. Klientam tika teikts, lai tas dodas uz 2 stavu.
Klientaprat, konsultacija bija |oti profesionala, izsme|osa.




AX

Lietas, kuras ir nodrosinatas visaugstakaja liTmeni

Klients sanéma Joti lietisku un profesionalu apkalposanu.
Darbiniece izzinaja visas klienta vajadzibas. Darbiniece pastastija
par 2 veidiem, ka var iesniegt ledzivotaju ienakumu deklaraciju -
ar aplikacijas palidzibu un ieskené&jot un aizpildot to interneta.
Klientam Iidzi tika iedota aizpildiSanas parauganketa.
VPVKAC nav kopéjas zales, gaitent ir vairaki kabineti, galvenokart,
saistiti ar Domes Socialo dienestu.

Lietas, kuras noteikti nepiecieSams uzlabot,

konsultéjot par ledzivotaju ienakuma deklaracijas
jautajumiem

Apkalposana bija |oti augsta limen1, péc klienta domam, nav
nepiecieSamibas veikt uzlabojumus.

AY

Darbiniece pietiekami plasi un profesionali sniedza klientam
nepiecieSamo informaciju par ledzivotaju ienakumu deklaracijas
iesniegsanu. Darbiniece piedavaja ari nepiecieSamibas gadijuma
turpat uz vietas to paradit datora.

Klients uzskata, ka darbiniecei batu vélams parliecinaties, vai
klients visu ir sapratis, ka ari sniegt vizualos uzskates
materialus.

BX

Klients apkalpoSanas centra ieradds pirms pusdienas
partraukuma un satika darbinieci teju uz durvju sliek$na. Varda
Zimiti klients neredzéja, jo darbiniece jau bija uzgérbusi ielas
apgérbu. Darbiniece bija loti laipna un atsauciga. Vina vadija
sarunu un veicinaja dialoga veidoSanos, uzdodot jautajumus
klientam, iesaistot saruna. Darbiniece bija laipna, bet jautajumos
par ledzivotaju iendkumu deklaraciju teica griezties bibliotéka,
kur busot kompetenti darbinieki un pieejami publiskie datori.
Vina teica: "Es cita veida iesniegumus pienemu un satu.. Més
esam ka starpnieks starp Jums un valsts iestadi". Klients kopa ar
darbinieci devas ara un darbiniece noradija, kura virziena atrodas
bibliotéka.

Klients neieguva informaciju, ka iesniegt ledzivotaju ienakumu
deklaraciju, jo tas tika aicinats doties uz bibliotéku, lai sanemtu
So informaciju. Darbiniekiem butu nepiecieSamas apmacibas,
lai varétu sniegt kvalitativu konsultaciju, sniedzot par to
informaciju.

EY

Darbiniece bija laipna, pretimnakosa, izpalidziga. Darbiniece
aizpildija klienta ledzivotaju ienakumu deklaraciju un ieskenéja 3

VPVKAC centra telpa ir plasa, bet telpa ir tikai 2 krésli pie
datorgalda. Vizuali vieniga atpaziSanas zime bija vimpelitis "é!
Mana Latvija.lv", kas stavéja nomalus. Darbiniece kadu laiku
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neieskenétos cekus. Klientam, dodoties prom, tika iedota novada
avize.

klientu verojusi, bez sasveicinasanas apjautajas, ka var tam
palidzét. Darbiniece bija gérbusies piegulosas biksés un
dzemperi, bez varda kartes. KonsultéSanas process bija |oti
formals - klientam palGdza cekus, un viss tika izdarits, klientam
sézot blakus. Darbinieces profesionalas zinasanas bija labas -
deklaraciju aizpildija un iesniedza, bet konsultésanas un
pamacisanas procesa nebija. Darbiniece klientam teica, ka visi
deklaracijas aizpilda aprili, maija, janija, Sis tas jau vinai esot
piemirsies.

DY

Klientaprat, VPVKAC apkalposana bija zema limeni. Darbiniece,
kurai klients jautdja, vai mazdéls var iesniegt ledzivotaju
ienakumu deklaraciju par vecmaminu, nemacéja atbildéet. Vina
zvanija kolégim, kurS necéla telefonu, tad vina teica, ka
pajautasot kadam, kas labdk zina. Péc tam vina teica, ka
iespéjams, ka varot. Vina tikai virspuséji informéja klientu, ka
nepiecieSams nokopét veco informaciju un pielikt klat jauno
informaciju ledzivotaju ienakumu deklaracijai.

Uz ékas bija VPVKAC logo, bet iek$a nebija norades, ka atrast
konkréto kabinetu. Klients jautaja sastaptajam cilvekam, kur
jadodas. Vins noradija, ka esot jaiet pie lietvedes. VPVKAC telpa
ir loti maza, atrodas blakus novada domes prieksnieces
kabinetam, wuz kuru bija vala durvis, radot klientam
diskomfortu. KAC darbiniece esot ari novada domes lietvede.
Vina teica, ka esot ari otra darbiniece, kura vienlaikus esot ari
sekretare. Darbiniece teica, ka nevarot atbildét uz klienta
jautdjumu un kaut kam zvanija, tad izsauca citu darbinieci.
Lietvedes izsaukta darbiniece teica, ka, iespéjams, deklaracija
vecvecakus varot ieklaut art mazbérni. Pirms KAC mazas telpas
ir neliela telpa ar darba galdiem, kuri bija nekartigi apkrauti ar
papiriem. KAC telpa ir augsta barjera un nav krésla, kur
klientam apsésties.

BY

Klientam tika paskaidrots, ka esot 2 darbinieces, kas palidz
iedzivotajiem aizpildit ledzivotaju ienakumu deklaraciju. Klients
uzzindja, ka vienai darbiniecei bija saslimis bérns, bet otra
ieradisies vélak. Darbiniece, kura parzinaja, ka iesniegt
ledzivotaju ienakumu deklaraciju, profesionali izskaidroja un

Klientam butu vieglak izprast, ka iesniegt deklaraciju, ja batu
pieejama vizuala informacija par pakalpojumu, ka arl
informacija par darbinieku, kurS sniedz palidzibu, par
dokumentiem, kuri ir nepieciesami deklaracijas iesniegsanai.
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Lietas, kuras ir nodrosinatas visaugstakaja liTmeni

aizpildija prasito dokumentaciju. Attieksme no darbinieces puses
bija |oti laipna un pretimnakosa.

Lietas, kuras noteikti nepiecieSams uzlabot,

konsultéjot par ledzivotaju ienakuma deklaracijas
jautajumiem

|74

Klientu apkalpoSanas centrs klientam bija viegli atrodams,
pieejams. No apkalposanas klients noprata, ka darbiniece
konsulté parastajai ledzivotaju ienakumu deklaracijai, palidz ari
ieskenét cekus, kas ir attiecinami uz slimoSanu, macibam,
zobarsta apmekléjumu, ka ari palidz pieslégties EDS sistémai uz
vietas un iesniegt ledzivotdju iendjumu  deklaraciju
privatpersonam. Obligato gada ienakuma deklaraciju gan vini
nekonsultéjot, jo ar to nodarbojoties VID klientu apkalposanas
nodajas darbinieki. Sarunas laikd darbiniece ari paradija
ledzivotaju iendkuma deklaracijas iesnieg$anas formu, sakot, ka
neizprotot visas ailes un rindas, kas esot jaaizpilda, jo vinai neesot
bijusi iespéja to macities un apgat tada limeni, lai varétu brivi par
to runat ar klientu.

Veélams, lai batu lielaks stavlaukums pie klientu apkalposanas
centra. Darbiniecei batu nepiecieSsama padzilinataka apmaciba
par ledzivotaju ienakumu deklaracijas jautajumiem, ko ari pati
darbiniece pieminégja.

AZ

VPVKAC centra nav érti uzgaidiSanas apstakli - telpas ir Sauras,
apkalposanas logs nav érts klientam, apmeklétajiem nav, kur
apsésties apkalposanas laika. Darbinieces bija |oti atsaucigas - ta,
ka klients bija ieradies 08:02 un VID darba laiks ir no 09:00, tad
tika pieaicinata zinosaka darbiniece, kura klientam pastastija, ka
tas var aizpildit ledzivotaju ienakumu deklaraciju. Klientam tika
pastastits, ka to var izdarit elektroniski, ka arT uz vietas. Klientam
tika iedotas lidzi lapas, kuras ir nepiecieSamas aizpildit,
iesniedzot deklaraciju.

VPVKAC centra darbiniece bija zinoSa, klientam neradas
papildu jautajumi vai neskaidribas, tam viss bija skaidrs un
saprotams.

cy

VPVKAC klientu apkalposSanas centra ir plasas, gaiSas telpas.
Klients pamanija apkalpo$anas centra daudz informativu bukletu.
Darbiniece laipni apkalpoja klientu, pastastot un paradot, ka var
iesniegt ledzivotaju ienakumu deklaraciju.

Darbiniece klientam detalizéti izskaidroja un paradija, ka tas var
aizpildit ledzivotaju ienakumu deklaraciju. Darbinieces sniegta
informacija bija klientam saprotama, un tas uzskata, ka
uzlabojumi nav nepiecieSami.
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cz

Lietas, kuras ir nodrosinatas visaugstakaja liTmeni

Darbiniece bija loti laipna, atsauciga. Klients tika apkalpots
profesionali.

Lietas, kuras noteikti nepiecieSams uzlabot,

konsultéjot par ledzivotaju ienakuma deklaracijas
jautajumiem

Klientaprat, nav nepiecieSamibas kaut ko uzlabot, jo darbiniece
|oti labi izskaidroja un nodemonstréja klientam, ka iesniegt
ledzivotaju ienakumu deklaraciju.

BZ

Klients VPVKAC darbu vérté |oti augstd limeni. Darbinieks
izskaidroja  klientam, ka iesniegt ledzivotdju ienakumu
deklaraciju un ka var pievienot Cekus jau iesniegtai deklaracijai.
Konsultacija bija loti izskaidrojosa. Klientam ar darbinieku
izveidojas |oti patikama saruna.

Péc klienta domam, sniegtd informacija bija skaidra un
saprotama, nav nepiecieSami uzlabojumi.

Dz

VPVKAC darbu saka precizi 08:00. Klients sanéma Joti
profesionalu, korektu, lietisku un izsmelosu apkalposanu.
Darbiniece klientam izskaidroja visu par ledzivotaju ienakumu
deklaracijas papildinasanu, pievienojot cekus. Klients tika
informéts ari par aplikaciju.

Péc klienta domam, darbiniece |oti profesionali un saprotami
sniedza informaciju. Klientam neradas papildjautajumi.

X

VPVKAC telpas ir skaisti izremontétas, kartigi sakartotas.
Darbiniece - sieviete vecuma ap 40 gadiem, sarkanas krasas
zaketé, lielam melnam krellém ap kaklu pastastija klientam, ka
aizvieto darbinieci, kura konsulté par ledzivotaju iendkumu
deklaraciju. Vina ieteica klientam atnakt vélreiz péc 2 nedélam,
kad bas Tsta darbiniece, jo vinai vél neesot bijis klients ar tadu
vajadzibu. Vina paskaidroja, ka obligati vajagot lidzi panemt
internetbanku, kodu karti, vai noladét aplikaciju. Klients tika
informéts, ka katru ¢eku varot ieskenét un pievienot atseviski.
Vina teica, ka nevar paradit vizuali ka to izdarit, jo esot jaiet caur
Latvija.lv, talak caur elektroniskas deklaréSanas sistému EDS.

Lai gan darbiniece bija laipna un sniedza klientam virspuséju
informaciju, klientam pilnai sapratnei par ledzivotaju ienakumu
deklaracijas iesniegsanu butu nepiecieSama detalizétaka
informacija.
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