VAS “Elektroniskie sakari”
2021. gada ikgadéja klientu apmierinatibas pétjjuma rezultati

Klientu vadiba tiek organizéta atbilstosi VAS ES Klientu apkalpoSanas politikai un Klientu
apkalpoSanas standartam. VAS ES mérkis ir but par stabilu un uzticamu partneri saviem klientiem,
nodroSinat profesionalu klientu apkalpoSanu, sasniedzot augstu klientu apmierinatibas limeni,
tadejadi sekmejot uznémuma ilgtspejigu attistibu un sniegto pakalpojumu kvalitati.

Saskana ar metodiku lkgadéja klientu apmierinatibas petijuma tiek ieklauti divu aptauju
dati - radioamatieru aptaujas dati un par€jo elektromagnétiskas saderibas nodroSinasanas
pakalpojumu (turpmak - EMS) sanémeéju (iznemot radioamatierus) aptaujas dati.

St gada Il ceturksnT tika uzsakta Radioamatieru aptauja. Aptaujas anketa tika nositita 293
radioamatieriem, no kuriem aptaujas anketu aizpildija 88 respondenti, kas sastada 30,03 % no
visiem radioamatieriem.

Sigada IV ceturksni tika uzsakta Ikgadéja klientu apmierinatibas aptauja, kura tika aicinati
piedalities par€jie EMS klienti (visi, iznemot Radioamatierus). Aptaujas anketa tika nosutita 664
EMS klientiem, no kuriem 20 pieder pie TOP 20 klientu grupas. Aptaujas anketu aizpildija 137
respondenti.

Kopa 2021. gada Radioamatieru un Ikgadgeja klientu apmierinatibas aptauja piedalijusies
225 respondenti.

TOP20 klientu segmenta parstavju atsaucibas procents ir 34,29 %, paréjo EMS klientu
atsaucibas procents ir 17,02 %.

Nemot véra katra gada nosutito uzaicinajumu skaitu piedalities aptauja un to, ka 2015.;
2018. un 2021. gada papildus EMS klientiem ir aptaujati ari radioamatieri, aptaujas rezultati
parada, ka Sogad VAS ES klientu atsauciba ir bijusi par 0.64 % mazaka, salidzinot ar 2018. gadu
un par 8.28 % lielaka, salidzinot ar 2015. gadu, kad pirmo reizi tika apjautati radioamatieri. Klientu
atsaucibas raditajs procentos att€lots att€la Nr. 1, kas aprekinats - atbildes snieguso klientu
procentuala attieciba pret kop€jo uzaicinato klientu parstavju skaitu dalibai aptauja.
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Klientu apmierinatibas pétijuma rezultati

Apkopojot 2021. gada abas aptaujas iegutos rezultatus, secinams, ka 2021. gada VAS ES kopé€jais
klientu apmierinatibas indekss (KAl) ir 9.21 jeb, izsakot procentos, kop€ja klientu apmierinatiba ir
92.13 %, kur attiecigi:

— Klientu apkalpoSana: 92.66 %
— Pakalpojumu kvalitate: 91.62 %
—  Komunikacija: 92.13 %

Vértéjums par VAS ES darbu kopuma: 91.12 %
Pamatojoties uz Metodikas 46. punktu, secinams, ka ir sasniegts izcils apmierinatibas limenis.

Klientu apmierinatibas aptaujas rezultatu apkopojums pa virzieniem klientu grupas un kopéjais
vértéjums

Radioamatieri 2021 TOP 20 Visi bez TOP20 Ikgadéja klientu Kopéjais klientu

Aptaujas jautajumi péetijluma kopsumma vertéjums 2021
KAl KAI%  Moda KAI KAI%  Moda KAl KAl % Moda KAl KAI% Moda KAl  KAI% Moda
1. Pakalpojumu kvalitate
Lddzam novértét VAS
ES inZenieru darba

rezultatu 8.92| 89.23 9] 9.50| 95.00 10| 9.21| 92.11 9] 9.2 92.11 9
Lddzu novertét VAS ES

darbu kopuma 8.99| 89.89 9.21| 92.08 9 9.42( 94.17 10| 9.23| 92.34 10(19.11| 91.12 10
Vid€jais raditajs: 8.99| 89.89 9.07| 90.66 9.46 | 94.59 9.22| 92.23 9.16| 91.62

2. Klientu apkalpo$ana

Lddzu novertéet
darbinieku
kompetenci,
konsultejot par
pakalpojumiem, to
pieprasiSanas kartibu,
iesniedzamajiem
dokumentiem,
pakalpojumu
izmaksam, utml. 8.99| 89.89 9.25| 92.50 9 9.46( 94.58 10| 9.37 | 93.72 10[19.18| 91.81 10

Lddzu novertét VAS ES
darbinieku
kompetenci,
konsultejot
radiofrekvencéu
planosanas
jautajumos,
uzraudzibas un
radioiekartu
atbilstibas jautajumos 9.50( 95.00 10| 9.33] 93.33 10| 9.35| 93.50 1019.35| 93.50 10
Vidéjais raditajs: 8.99| 89.89 9.38| 93.75 9.40| 93.96 9.36| 93.61 9.27| 92.66
3. Komunikacija
Lddzu novertét VAS ES
darbinieku sniegtas
informacijas
pietiekamibu 8.92| 89.20 9.29| 92.92 9 9.42( 94.17 10| 9.32| 93.21 10[19.12| 91.21 10
Lddzam novértét VAS
ES darbinieku

komunikaciju 9.15| 91.48 9.63| 96.25| 10| 9.50| 95.00 10| 9.46| 94.60| 10/9.31| 93.04 10

Vidéjais raditajs: 9.04| 90.34 9.46| 9459 9.46| 94.59 9.39| 93.91 9.22| 92.13

Kopéjais KAl 9.01/90.04 9.30(93.00 9.44(94.38 9.32(93.25 9.21(92.13
Tabula Nr. 1



Aptauju rezultatu apkopojums

2021. gada lll un IV ceturksni organizétajas aptaujas VAS ES klientu apmierinatiba ar
sanemto pakalpojumu, klientu apkalpoSanu un komunikaciju, saglabajusies augstakaja limeni -
VAS ES kopejais klientu apmierinatibas indekss (KAl) ir 9.21, jeb, izsakot procentos, kopéja klientu
apmierinatiba ir 92.13 %.

Sads novertéjums sasniegts, merktiecigi stradajot, pilnveidojot aspektus, kas tika atklati
iepriekSéjas aptaujas - turpinot uzlabot sniegtos pakalpojumus, ieviesot e-pakalpojumus, veicot
individualu skaidrojoSo darbu, ja nepiecieSams - atkartoti.

Attela Nr. 2 attélots Klientu apmierinatibas salidzinajums dazadas klientu segmentu
grupas, klientiem sniedzot vertéjumu uz zemak apkopotajiem jautajumiem:

Procentualais apmierinatibas salidzinajums klientu segmentos
atseviskos jautajumos
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Attéls Nr. 2

Secinams, ka neatkarigi no klientu segmenta, vértéjums ir nemainigi augsts, un atskiribas
vértejuma ir nelielas, piemeéram, viszemakais radioamatieru sniegtais vertéjums jautajuma par
Sniegtas informacijas pietiekamibu no parejo klientu vértéjuma atskiras par 4.01 %.

Analizéjot iegutos datus, redzams, ka viszemako véertéjumu snieguSi radioamatieri,
vienlaikus aptaujas anketas uzsverot, ka komunikacija ar VAS ES darbiniekiem ir reta, jo to nosaka
vinu darbibas specifika, un tapec, iespejams, nav pilnigi preciza un objektiva. Tas ari ir iemesls
tam, ka dazi radioamatieri nav skatijuSies VAS ES majaslapa par izmainam un uzlabojumiem
pakalpojumu sniegdana un par citam izmainam pakalpojumu sanem$anas un pieteikSanas
procesa, par kuram vini, pamatojoties uz ierosinajumu un priekslikumu registra registrétajiem
ierosinajumiem un priekslikumiem, tiek individuali informéti péc aptaujas datu apkopoSanas.
Radioamatieri uzsverusi savu vélmi turpmak piedalities VAS ES rikotajas aptaujas, tadéjadi veicinot
savstarpéjo sadarbibu.
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2021. gada lll un IV ceturkSna aptaujas attiecigi 5 un 6 jautajumus respondenti tika aicinati
novertet skaitliski. Visi jautajumi tika iedaliti 3 virzienos un atseviSki kop€gja vértéjuma:

o Kopé€jais verteéjums (pa visiem virzieniem kopa);

e komunikacija, kura ietilpst vertéjumi par VAS ES darbinieku sniegtas informacijas
pietiekamibu un komunikacijas kvalitati;

e klientu apkalpoSana, kura ietilpst vértéjumi par VAS ES darbinieku kompetenci, konsultéjot
par pakalpojumu pieprasiSanu utt., ka ar par VAS ES darbinieku kompetenci, konsultéjot
par radiofrekvencu planoSanas un uzraudzibas jautajumiem;

e pakalpojumu kvalitate, kura ietilpst vertéjumi par inZenieru darbu un vértéjumi par VAS ES
darbu kopuma.

Procentualais klientu apmierinatibas salidzinajums dazados klientu segmentos pa jautajumu

virzieniem apskatams grafika, kas attelots attéla Nr. 3:

Procentualais apmierinatibas salidzinajums
klientu segmentos pa jautajumu virzieniem
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Attels Nr. 3

Salidzinot klientu vértéjumu dazados klientu segmentos 2021. gada, secinams, ka
visaugstako veértéjumu visos jautajumu virzienos sniegusi EMS klienti (bez TOP20): pakalpojumu
kvalitati novertéjot par 4.7 % augstak, klientu apkalpoSanu novértgjot par 4.07 % augstak,
komunikaciju - par 4.25 % augstak neka radioamatieri. Kop€jais veértéjums Saja segmenta,
salidzinot ar radioamatieriem, ir par 4.34 % augstaks, savukart, salidzinot klientu vertejumus péec
klientu segmentiem 2019.- 2021. gados, ko uzskatami atspogulo tabula Nr. 2, ir redzams, ka
2021. gada klientu parstavji ir sniegusi salidzinosi augstaku vertéjumu visos klientu segmentos:
TOP20 kopejais klientu apmierinatibas indekss 2021. gada ir par 3.07 % augstaks neka 2020.
gada un par 2.52 % augstaks neka 2019. gada, paré€jo klientu (visi bez TOP20) segmenta 2021.
gada kopé€jais klientu apmierinatibas indekss ir par 3.63 % augstaks neka 2020. gada un par 4.37
% augstaks neka 2019. gada. Kopé€jais klientu apmierinatibas indekss 2021. gada ir par 2.07 %
augstaks neka 2020.gada un par 2.03 % augstaks neka 2019.gada.



Klientu kop€ja apmierinatibas indeksa salidzinajums pa klientu segmentiem laika perioda
no 2019.-2021. gadam (%)

Klientu grupas 2021. gads 2020. gads 2019. gads
TOP20 klienti 93.00 % 89.93 % 90.48 %
Paréjie klienti (visi bez 94.38 % 90.75 % 90.01 %
TOP20)
Kopéjais klientu 92.13 % 90.06 % 90.10 %
apmierinatibas indekss
(KKAI)
Tabula Nr.2

Analizéjot klientu atsaucibu kopuma dalibai Klientu ikgad€ja aptauja, secinams, ka klientu
atsauciba pa gadiem ir lidziga. VAS ES mérkauditorija pamata ir patstavigi klienti, kas vairuma
gadijumu nemainas, lidz ar to savstarpéja informacijas aprite ir pietiekami laba, lai klienti uzskatitu,
ka musu uznémuma parstavji ir informéti par klientu vélmém un vajadzibam.

Secinajumi

Pamatojoties uz VAS ES metodikas 46.punkta noteikto apmierinatibas imeni, secinams,
ka Sogad, lidzigi ka iepriekSejos gados, VAS ES ir sasniegusi izcilu - 92.13 % Klientu apmierinatibas
[Imeni (no 81 un vairak), kas ir vért€jams 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, tad€jadi 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.

Attistoties tehnologiskajiem risindjumiem, VAS ES arvien lielaku uzmanibu pievers e-
pakalpojumiem, arT par So jautajumu 2021. gada tika organizéta klientu aptauja, kura klientu
parstavji aktivi izteica savus ierosinajumus un priekslikumus talakai pakalpojumu pilnveidei un
attistibai.

VAS ES klientiem tiek nodroSinata iesp€ja sanemt piek|luves tiesibas Klientu
pasSapkalpoSanas portalam (www.radioatlaujas.lv,) kas nodroSina tiem iespéju tieSsaistes rezima
apskatit izsniegtas atlaujas, sekot lidzi atlauju deriguma terminiem un finansu informacijas sadala,
kas satur informaciju par valsts delegéto funkciju, t.i., elektromagnétiskas saderibas
nodroSinasanas pakalpojumiem un elektronisko sakaru tiklu iertkoSanas projektu izskatiSanas un
akceptéSanas pakalpojumiem, rékiniem un to apmaksu.

AtbilstoSi VARAM digitalas transformacijas pamatnostadném 2021.-2027. gadam VAS ES
turpinas valsts parvaldes funkciju digitala transformacija klientiem, t.i.,, attistot Klientu
pasapkalposanas portalu - nodrosSinat pilnas funkcionalitates ievieSanu, kad klientiem bus iespéja
tieSsaistes reZima iesniegt pieprasijumus, veikt maksajumus, attistot elektronisko atlauju apriti,
nodroSinot efektivaku un atraku klientu apkalpoSanu, piedavajot arvien vairdk sanemt
pakalpojumus e-vidé. Tadéjadi VAS ES turpina sekot jaunakajam tendencém un tehnologiju
attistibai, maksimali nodrosSinot pakalpojumu pieteikS8anu un sanemsanu digitali (e-vide), kas Tpasi
nozimigi ir ierobezojumu laika, lai nodroSinatu pakalpojumu sniegSanas nepartrauktibu.
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http://www.radioatlaujas.lv/

Klientu ieguvumi:

e samazinas klatienes konsultacijas un tiek optimizéts dokumentu aprites process;

e viegli, atri, érti pieklUt nepiecieSamajai informacijai, izmantojot dazadas ierices (24/7);

e visa klienta atlauju informacija atrodama vienkopus (t.sk. parskatama informacija par
atlauju derigumu terminiem);

e iespeja atri sameklet atlauju péc trases/bazes stacijas nosaukuma;

e ikdienas paligs darbu norisé ar atlauju tehnisko parametru atradiSanu;

e attistot Klientu portalu, planots uzlabot pakalpojuma kvalitati un pieejamibu, ka ari
efektivak izmantot VAS ES resursus.

Viss augstak minétais ir pozitivi novertéts no klientu puses, vertejumu atspogulojot gan
skaitliskajos aptauju jautajumu noveértéjumos, gan artierosinajumos, komentaros un priekslikumos
komentaru sadala. Ipasi tiek izcelta iespéja iesaistities jaunu pakalpojumu attistibas procesa, kur
diskusiju rezultata rodas abpusé€ji noderigas idejas.

VAS ES 2021. gada ir sanemtas 5 pateicibas no sadarbibas partneriem par 5 G Techritory
organizéSanu, no "MCITY ULBROKAS" par profesionalu un atru klientu apkalpoSanu, no
Aizsardzibas ministrijas - divas pateicibas par dalibu macibas, un no Jaunsardzes centra par labi
noorganizétam apmacibam.

VAS ES sudzibu sadala redzams, ka 2021. gada nav sanemta neviena sudziba. Pedgjie divi
gadi iezimé€jas ar jauniem izaicinajumiem pakalpojumu nodroSinasana, lai to sniegSana atbilstu
augstiem epidemiologiskas drosibas standartiem, kas principiali ir jauna situacija gan VAS ES, gan
klientiem. VAS ES veiksmigi ir nodroSinajusi klientu apkalpoSanu arkartéjas situacijas apstaklos.

Secinams, ka, salidzinot ar 2020. gadu, kad kopé€jais Klientu apmierinatibas indekss (KKAI)
izteikts procentos, bija 90.06 % un 2021. gada ir sasniegts |oti lidzigs rezultats - (KKAI) ir 92.13%.
Klientu apmierinatibas limenis ir veértéjams - ka stabili izcils.




