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VAS “Elektroniskie sakari”

2022. gada ikgadéeja klientu apmierinatibas péetijjuma rezultati

Klientu vadiba tiek organizéta atbilstoSi VAS “Elektroniskie sakari’’ (turpmak - VAS ES)
Sadarbibas un komunikacijas standartam (turpmak - Standarts). Standarta meérkis ir vienoti un
skaidri principi, lai uzlabotu darba kulturu, nodroSinatu atru un kvalitativu sadarbibu un skaidru
komunikaciju, ka art veicinatu augstu klientu un partneru apmierinatibu ar VAS ES.

VAS ES veic klientu aptaujas, kas nodroSina nepiecieSamo atgriezenisko saiti ar klientiem
un sadarbibas partneriem. Analizejot aptauju datus, tiek ieguta informacija, kas palidz novertét
VAS ES paveikto, noskaidrot un formulét pilnveidoSanas iespé€jas, ka ari sniedz informaciju
turpmakas darbibas prioritasu noteikSana, lai uz ta pamata sagatavotu prieksSlikumus
uzneémuma darbibas planam.

Saskana ar VAS ES valdes 2020. gada 25. augusta lemumu Nr. 4 (protokols Nr.15/2020)
apstiprinato VAS ES aptauju un ikgad€ja klientu apmierinatibas pétijuma metodiku (turpmak -
Metodiku), uznémuma katru gadu tiek veikts Klientu apmierinatibas pétijums. Ik gadu VAS ES
Klienti tiek aicinati sniegt savu vertejumu par uznémuma sniegtajiem pakalpojumiem un to
kvalitati, kopuma par uznémuma darbibu, k& ari par klientu apkalpoSanas procesu un
komunikaciju. Klienti tiek aicinati izteikt savus priekSlikumus pakalpojumu sniegSanas
pilnveidoSanai. Klienti savu vértéjumu sniedz skala no 1-10, kur 10 irizcili, bet 1 - neapmierinosi.
Petijuma veikSanai tiek izmantota anketéSanas metode. Aptaujas anketu respondents aizpilda
tieSsaistes rezZima interneta. Aptauja tika uzaicinati piedalities klienti, kas ir rezidenti (registréti
Latvija), un kuriem 2022. gada ir izrakstits rékins par elektromagnétiskas saderibas
nodroSinasanas pakalpojumiem. Saskana ar metodiku Ikgadéja klientu apmierinatibas pétijjuma
tiek ieklauti divu aptauju dati - radioamatieru aptaujas dati un paréjo elektromagnétiskas
saderibas nodroSinasanas pakalpojumu (turpmak - EMS) sanémeéju aptaujas dati.
Radioamatieru aptauja tiek veikta vienu reizi trijos gados. Radioamatieri tika aptaujati 2021.
gada, lidz ar to Sogad netiek veikta S segmenta grupas aptauja.

ST gada IV ceturksnT tika uzsakta Ikgadéja klientu apmierinatibas aptauja, kura tika
aicinati piedalities EMS klienti (iznemot Radioamatierus). Aptaujas anketa tika nosutita 890 VAS
ES klientu parstavjiem, kuri kopuma parstav 666 uznemumus (klientus). 20 no tiem pieder pie
TOP 20 Klientu grupas. Aptaujas anketu aizpildija 174 respondenti, no kuriem 23 parstav TOP
20 klientu grupu. Butiska nozime klientu segmenta ir TOP 20 klientiem, kas tiek noteikti péc
iepriekSeja gada ienémumu apjoma.

TOP 20 klientu segmenta parstavju atsaucibas procents ir 30,3 %, paréjo EMS klientu
atsaucibas procents ir 18,6 %. Lidz ar to saskana ar aptaujas metodikas 38. punktu - péc
aptaujas teorijas vadlinijam - klientu atsaucibai parsniedzot 10-15 %, iegutie aptaujas dati
uzskatami par ticamiem.



Aptaujas rezultati parada, ka Sogad VAS ES klientu atsauciba ir pieaugusi par 4,71%
salidzinot ar 2020. gadu, kad tika veikta klientu aptauja (iznemot radioamatierus). (Skatit attélu
nr.1).

Klientu atsauciba procentos
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Klientu apmierinatibas petijjuma rezultati

levérojot metodika noteikto, jautajumi tiek formuléti un uzdoti ar mérki noskaidrot klientu
vertéjumu par:

e Sniegto pakalpojumu kvalitati,
e Klientu apkalpoSanas kvalitati,
e Darbinieku profesionalitati.

Atbildes uz atvertajiem jautajumiem netiek vertetas skaitliski, bet tiek analizetas pec butibas.

2022. gada aptauja klientiem tika lugts atbildét uz 14 jautajumiem, kas salidzinajuma ar
2021.gada aptauju ir par 8 jautajumiem vairak. lzmainas skaitd pamatojamas ar konstatéto
nepiecieSamibu papildinat jautajumu klastu ari ar numeracijas datu bazes funkcionalitates un
elektronisko sakaru tiklu antenu, radioiekartu, apraides raiditaju un mobilo sakaru bazes staciju
ierikoSanas projektu akceptéSanas procesu izveértéjumu, ka art ar nepiecieSamibu detalizétak
izvertet sadarbibas aspektus ar VAS ES.



Parskata gada aptaujas rezultati tiks analizeti divos virzienos:

e Pakalpojuma kvalitate,
e Klientu apkalpoSana un komunikacija.

Apkopojot 2022. gada aptauja iegutos rezultatus, secinams, ka 2022. gada VAS ES
kop€jais klientu apmierinatibas indekss (KAl) ir 9,04 jeb, izsakot procentos, kopé€ja klientu
apmierinatiba ir 90,40 %, kur attiecigi:

e Pakalpojumu kvalitate: 88,81 %
e Klientu apkalpoSana un komunikacija: 91,99 %

Pamatojoties uz Metodikas 46. punktu, secinams, ka ir sasniegts izcils apmierinatibas
limenis.

Klientu apmierinatibas aptaujas rezultatu apkopojums pa virzieniem klientu grupas un
kope€jais vertéjuma rezultatu apkopojums attélots 1. tabula.

Tabula Nr. 1

Klientu apmierinatibas aptaujas rezultatu apkopojums pa virzieniem klientu grupas un
kop€jais verteéjums
L o e lkgadéja
Aptaujas jautajumi TOP 20 klienti Pargjie klienti (bez TOP20) Klientu
péetijjuma
kopsumma

KAI KAI% @ Moda KAI KAI%

1. Pakalpojumu kvalitate

Lddzam noveértet VAS
ES inzenieru darba 890 | 89,00 | 10,00 | 955 | 9552 | 10,00 | 9,23 | 92,26

rezultatu traucejumu
novérsanas laika

Ludzam novertét

numeracijas datubazes | ' g9 | 77,50 | 6,00 | 9,23 | 92,31 | 10,00 | 852 | 84,91

funkcionalitati un
lietoSanas ertumu

Apkopojot visu Jusu
pieredzi sadarbiba ar
VAS ES, cik 9,00 | 90,00 | 9,00 8,85 | 88,54 10,00 8,93 | 89,27
apmierinats/-a Jus ar to
esat kopuma

Vidéjais radtajs: 8,57 | 85,50 9,21 | 92,12 8,89 | 88,81




2. Klientu apkalpoSana un komunikacija

Ludzam novertét

ekspertu darbu 9,30 | 93,04 | 10,00 | 9,24 | 92,43 | 10,00 | 9,27 | 92,74

radiofrekvencu
planoSanas jautajumos

Lddzam noveértet
darbinieku kompetenci
klientu apkalpoS$anas 9,30
jautajumos

93,04 | 10,00 | 9,31 | 93,11 10,00 9,31 | 93,08

Ludzam novertét

numeracijas datubazes | 9,50 | 95,00 | 10,00 | 9,45 | 91,54 10,00 9,33 | 93,27

administratora darbu

Ludzam novertét
eksperta kompetenci

EST projektu 8,90
izskatiSanas jautajumos

88,75 | 9,00 8,90 | 89,00 8,00 8,90 | 88,88

Vidéjais raditajs: 92,46 9,15 | 91,52 9,20 | 91,99

Kopejals KAl 89 88,98 ’

Aptauju rezultatu apkopojums

VAS ES jau vairakus gadus veic ikgadéjos Kklientu apmierinatibas pétijumus, lai,
izmantojot iegutos datus, novértétu veikto pasakumu ietekmi uz klientu apmierinatibu un
savstarpéjas sadarbibas kvalitati. Tapat, butisks pétijuma ieguvums ir klientu sniegtie
priekSlikumi un ierosinajumi klientu apkalpoSanas uzlaboSanai un pakalpojumu pilnveidei.
Klientu apmierinatibas pétijumos tiek mérita klientu apmierinatiba dazados ar VAS ES darbibu
saistitos jautajumos un jomas, ka ari VAS ES klientu pieredze kopuma, sadarbojoties ar

uznémumu. legutie rezultati liecina, ka klienti VAS ES paveikto nemainigi novertejusi uz izcili.

Sads vértéjums uzskatams ka uznemuma daudzu gadu kvalitativa un merktieciga darba
rezultats, un tas uzliek par pienakumu “noturét” sasniegto izcilo rezultatu, nodroSinot nemitigu
uznémuma attistibu un sniegto pakalpojumu pilnveidi, ka pieméram, nodroSinot
radiotraucéjumu novéersSanu 24/7, ievieSot e-koncepciju, attistot klientu portalu, paplasinot
komercpakalpojumu klastu, regulari nodroSinot aréjas komunikacijas (PR) aktivitates par

uznemuma aktualitatem, sasniegumiem, ar nozari saistitiem jaunumiem, sadarbibas projektiem
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u.tml., rikojot informativos seminarus, organiz€jot klientu dienas, ka arl 1stenojot citas
aktivitates, kuras veicina regularu savstarpejas informacijas apmainu, sadarbibu un Klientu

iesaisti.

2022. gada VAS ES klientu apmierinatiba ar sanemto pakalpojumu, klientu apkalpoSanu
un komunikaciju, saglabajusies augstakaja lirmen1 - VAS ES kopejais klientu apmierinatibas
indekss (KAI) ir 9,04, jeb, izsakot procentos, kopé&ja klientu apmierinatiba ir 90,40 %. Sads
noverteéjums sasniegts, merktiecigi stradajot, pilnveidojot aspektus, kas tika atklati iepriekSejas
aptaujas - turpinot uzlabot sniegtos pakalpojumus, ievieSot e-pakalpojumus, veicot individualu

skaidrojoSo darbu, ja nepiecieSams - atkartoti.

2022. gada aptauja 7 jautajumus, kas sadaliti divos tematiskajos virzienos, respondenti

tika aicinati novertéet skaitliski:

e pakalpojumu kvalitate - ietilpst klientu vertéjumi par inzenieru darbu

radiotraucéjumu novérsanas laika, par numeracijas datubazes funkcionalitati un
vértéjumi par VAS ES darbu kopuma.

e klientu apkalpoSana un komunikacija - ietilpst vértéjumi par VAS ES darbinieku

kompetenci, konsultéjot klientu apkalpoSanas jautajumos, radiofrekvencu
planoSanas jautajumos, konsultéjot par numeracijas datu bazi un elektronisko

sakaru tiklu projektu izskatiSanu.

Attéela Nr. 2 attélots Klientu apmierinatibas salidzinajums dazadas klientu segmentu grupas:

TOP 20 Visi bez TOP 20 Kopéjais vértéjums

Pakalpojumu

kvalitate: 85,50% 92,12% 88,81%
TOP 20 Visi bez TOP 20 Kopéjais vértéjums

Klientu
apkalposana 92,46% 91,52% 91,99%

un komunikacija:

Attéls nr. 2



Klientu kopeja apmierinatibas indeksa salidzinajums pa klientu

segmentiem laika perioda no 2020. - 2022. gadam (%)

Analizejot klientu atsaucibu kopuma dalibai Klientu ikgadeja aptauja, secinams, ka
klientu atsauciba pa gadiem ir pieaugoSu dinamiku. VAS ES mérkauditorija pamata ir patstavigi
klienti, kas vairuma gadijumu nemainas, lidz ar to savstarpé€ja informacijas aprite ir pietieckami
laba, lai Klienti uzskatitu, ka musu uznémuma parstavji ir informéti par klientu velmém un

vajadzibam.

Tabula Nr.2 apkopots klientu kop€jais apmierinatibas indekss perioda no 2020. lidz
2020. gadam.

Tabula Nr.2
Klientu grupas 2020. gads 2021. gads 2022. gads
TOP20 klienti 89,93 % 93,00 % 88,98 %
Parejie klienti (visi bez 90,75 % 94,38 % 91,82 %
TOP20)
Kopéejais klientu 90,06 % 92,13 % 90,40 %
apmierinatibas indekss
(KKAI)

Klientu sniegtie komentari un priekslikumi

2022. gada aptaujas anketa klientiem tika dota iespé€ja atvérta tipa jautajumu veida
sniegt 1sus komentarus un priekslikumus par VAS ES darbu, sniegtajiem pakalpojumiem un
klientu apkalpoSanu. 2022. gada klientu aptaujas anketas tika sniegti 73 komentari un/ vai
priekslikumi par tadam temam ka pakalpojumu rékini, dokumentu un informacijas aprite,
radiofrekvencu planoSana, radiosakaru traucéjumu pieteikSanu un novérsanu, klientu portalu

un citam témam. 23 no Siem komentariem un/ vai priekslikumiem sniedza TOP20 klientu
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parstavji. Secinams, ka vairuma gadijumu katrs klienta sniegtais komentars un/ vai priekslikums
ir attiecinams uz individualu jomu, kur klients saredz VAS ES iespéju pilnveidoties vai art kur
nepiecieSams sniegt plasaku informaciju par VAS ES pakalpojumiem un sniegtajam iespéjam
klientiem. Tomér par 8 jomam komentari un/ vai priekslikumi atkartojas vairakkart, kam butu

pievérsama pastiprinata uzmaniba. Sis 8 jomas kopuma ieklava 30 jeb 41% no visiem

iesniegtajiem komentariem un/ vai priekslikumiem un tas ir apkopotas tabula Nr. 3.

Tabula Nr. 3
Komentars/ prieksSlikums Reizes iesniegts

Rekinus par pakalpojumiem izrakstit retak (piemeéram, 1x gada) 5

Automatisks atgadinajums par rékina apmaksas terminu/ atlaujas 5
darbibas terminu

NodroSinat labaku un atraku radiofrekvencu atlaujas apstradi un 4%
izdoSanu

Uzlabot reakcijas laiku uz radiosakaru traucéjumu izsaukumiem un 4%
samazinat to novérsanas laiku

NodroSinat atgriezenisko saiti no atbildigas struktirvienibas/ 3%
darbinieka

Izveidot paSapkalpo$anas portalu (atlauju pieteikSana, pieeja 3%
izsniegtajam atlaujam un atlauju parvaldisana)

Samazinat pakalpojumu maksu 3

leviest pakalpojumu atpitas kugu Tpasniekiem sanemt atlauju uz
darbam sezonas laika (raciju pieteikSana/ atteikSana uz sezonu, 3
pakalpojumu maksu paredzet par sezonu)

Kopa: 30

*- sadu komentaru/ priekslikumu izteica ari TOP20 klientu parstaviji.



Péc klientu apmierinatibas pétijuma nosléguma un rezultatu apkopoSanas
nepiecieSams organizet atgriezeniskas saites nodrosinasanu ar klientiem par sanemtajiem
komentariem un priekslikumiem, lai klientiem sniegtu papildus informaciju par noteiktiem

jautajumiem un lai VAS ES virzitos uz augstaku klientu apmierinatibas Iimeni.

Secinajumi

Pamatojoties uz VAS ES metodikas 46.punkta noteikto apmierinatibas limeni, secinams,

ka Sogad, ldzigi ka iepriekS€jos gados, VAS ES ir sasniegusi izcilu -_90,40 % Klientu

apmierinatibas limeni (no 81 un vairak), kas ir vertéjams ka visa uznémuma ilgstoSa un

pastaviga darba rezultats.

VAS ES klienti tiek uzrunati gan individuali, gan sadarbojoties ar nozaru organizacijam un

aktu iniciativas, kas skar klientu intereses, tadéjadi nodrosinot klientu intereSu aizstavibu. VAS
ES regulari par nozares aktualitatém organizeti seminarus klientiem, nodroSina apmacibas, ka

ari par nakotnes attistibu un paveikto sniedz informaciju klientu dienas.

Lai padzilinatak izprastu klientu attieksmi pret VAS ES un savstarpéjas sadarbibas
kvalitati, respondentiem tika sniegta iesp€ja izvértét dazadus sadarbibas aspektus 5 ballu skala,
kur 1 - nemaz neatbilst, 5 - pilniba atbilst (skat. attélu nr. 3 - attélu nr. 9). EsoSie rezultati
liecina, ka VAS ES klienti augstu verté uznémuma uzticamibu, darbinieku godpratibu, veikto
uzdevumu efektivitati un profesionalitati, ka arr uzskata uznémumu par uz attistibu un klientu
orientétu. Savukart videji tiek verteta pakalpojumu vertiba attieciba pret cenu. No ta izsecinams,
ka nepiecieSams turpinat un attistit ieturéto arejas komunikacijas un sadarbibas virzienu, kura

tiek atspogulotas uznémuma vértibas un prioritates. Savukart papildu esoSajam komunikacijas

temam nepiecieSams lielaku uzsvaru likt tieSi uz pakalpojumu vértibu attieciba pret cenu - ka

tiek nodroSinats pakalpojums, ko tas sevi ietver, ka veidojas cena u.tml.



VAS ES pakalpojumi ir tas cenas verti, ko par tiem maksajat

(2) Neatbilst
2.3%

(3) Gandriz atbilst
22.9%

(5) PilnTba atbilst
38.9%

A (4) Atbilst
Attéls nr.3 L

VAS ES ir uz klientu orientéts uznémums

(2) Neatbilst
(3) Gandriz atbilst 0.6%

8%

(5) Pilniba atbilst
(4) Atbilst 53.7%
36%
Attéls nr.5

Sadarbiba ar VAS ES ir efektiva un profesionala

(3) Gandriz atbilst
5.7%

(4) Atbilst
24%

(5) Pilniba atbilst
68.6%

Attéls nr.7

VAS ES ir uznemums, kam uzticaties

(3) Gandriz atbilst
5.1%

(4) Atbilst
28%

(5) Pilniba atbilst
65.1%

Attéls nr. 4

VAS ES darbinieki veic savus
pienakumus godpratigi

(3) Gandriz atbilst
5.1%

(4) Atbilst
24.6%

(5) Pilniba atbilst
68.6%

Attéls nr. 6

VAS ES ir orientets uz attistibu

” (2) Neatbilst
(3) Gandriz atbilst 0.6%

8.6%

(5) Pilniba atbilst
52%
(4) Atbilst
37.7%

Attéls nr. 8



VAS ES ir uz klientu orientets uznemums

(3) Gandriz atbilst
6.3%

(4) Atbilst
24.6%

(5) Pilniba athilst
67.4%

Attéls nr. 9

Atbilstosi VARAM digitalas transformacijas pamatnostadném 2021.-2027. gadam VAS
ES turpina darbu pie valsts parvaldes funkciju digitala transformacija klientiem, t.i., attistot
Klientu pasapkalpoSanas portalu - nodrosinat pilnas funkcionalitates ievieSanu. Klientiem ar
2023. gadu bus iesp€ja tieSsaistes rezima elektroniski aizpildit un iesniegt izskatiSanai
radiofrekvences pieSkiruma atlaujas pieprasijuma formas, ar 2024. gadu - veikt maksajumus,
attistot elektronisko atlauju apriti, nodroSinot efektivaku un atraku klientu apkalpoSanu,
piedavajot arvien vairak sanemt pakalpojumus e-vide. Tadejadi VAS ES turpina sekot
jaunakajam tendencém un tehnologiju attistibai, maksimali nodroSinot pakalpojumu
pieteikSanu un sanemSanu digitali (e-vidé), kas TpasSi nozimigi ir ierobezojumu laika, lai
nodroSinatu pakalpojumu sniegSanas nepartrauktibu.

VAS ES 2022. gada ir sanemtas piecas pateicibas:

e no SIA “Latvijas Mobilais Telefons’” par sadarbibu jaunako 5G tehnologiju
testéSanas pasakuma organizéSana un daliba;

¢ no SIA “Latvijas Mobilais Telefons” par atbalstu gatavojoties NATO STO 5G
pétijuma grupas prezentacijai par veiktajiem slapéSanas testiem;

eno VARAM ministra Artura Toma PleSa par sekmigo sadarbibu un
nenovertéjamo atbalstu valstiski nozimigu reformu istenoSana un ikviena darba, ko
kopigiem spekiem esam paveikusi;

e no VSIA "Mihaila Cehova Rigas Krievu teatris" par veiksmigu sadarbibu un
kopigu darbu;

e no VAS “Latvijas gaisa satiksmes’” sakaru nodalas vaditaja Ainara Snepsta

par sadarbibu, organiz€jot intensivo kursu radioinzenieriem.

VAS ES 2022. gada nav sanemta neviena pamatota sudziba.
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