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Rokasgramata ir veidota ar Eiropas Savienibas Eiropas Sociala fonda un Latvijas valsts
finansialu atbalstu. Par rokasgramatas saturu atbild Valsts kanceleja.
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Eiropadome jau 2007. gada marta apstiprinaja ierosmi, ka lidz 2012. gadam par 25 % jasamazina
administrativais slogs, kas izriet no Eiropas Savienibas tiesibu aktiem. Mérkis Sai ierosmei ir centieni
veidot Eiropa uznemeéjdarbibai labveligaku vidi, tadejadi sekméjot ilgtspéjigas sabiedribas attistibu.

Sisierosmes sakara ar Eiropas Sociala fonda finanséjuma atbalstu ir tapusas divas rokasgramatas afimiisu
valsti - par paplasinato standarta izmaksu modeli un ta piemeroSanu birokratiska sloga samazinaSana
un palighidzeklis valsts parvaldes iestades stradajosajiem, lai tie sava ikdienas darba ik uz sola mazinatu
birokratiju un nepartraukti domatu par to, ka uzlabot klientu apkalposanas kvalitati. Tam jakltst par
valsts parvaldes darbibas vadmotivu un principu, kas caurvij ikvienu darbu, ko valsts parvalde dara
sabiedribas laba.

Nevajadziga birokratija patere lielus laika un finanSu resursus. Tacu, lai uznémumiem paliktu vairak
laika, ko veltit savai pamatdarbibai un tiem atbrivotos lidzekli inovacijam un atfistibai, ir jabut
zinasanam par sistému, kas jamaina. Ir skaidri jasaredz tie sistemas elementi, kas kave attistibu,
ir lieki un likvidéjami vai parveidojami. Tadél ir loti svarigi, lai valsts regul€josa funkcija tiesibu akta
izstrades stadija tiktu veikta profesionali, kompetenti un efektivi. Tas savukart ir atkarigs no valsts
parvaldes darbinieku profesionalitates un zinatibas.

Laika posma no 2009. gada valdiba ir turpinajusi aktivu darbu, lai samazinatu administrativo slogu
uznémeéjiem un privatpersonam, ka ari administrativo proceduru skaitu un apjomu valsts iestades.
Nepartraukti, uzklausot ar nevalstiska sektora parstavju viedokli, tiek mekléti jauni veidi, ka padarit
valsts parvaldes iestades sabiedribai pieejamakas. Tacu, neskatoties uz jau sasniegto, darama vel ir
daudz. Un tieSi tapec uzskatu, ka abas rokasgramatas savu dienas gaismu ir ieraudzijusas |oti piemerota
bridi, kad budZzeta konsolidacijas apstaklos jebkurs labs padoms valsts parvaldei ir zelta verts.

Abas rokasgramatas ir izstradatas, balstoties uz virkni pétijumu, kas veikti gan Latvija, gan arvalstis,
tapéc es |oti ceru, ka valsts parvaldes darbiniekiem un citiem interesentiem tas sniegs atbildes uz
daudziem neskaidriem jautajumiem un bus paligs ikdienas darba cinai ar birokratiju.

Lai mums kopigiem spekiem izdodas! Valsts kancelejas direktore

Elita Dreimane



Par rokasgramatu
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ST ir viena no divam rokasgramatam, kas sagatavota 2007.-2013. gada ES fondu plano$anas
perioda darbibas programmas ,,Cilvékresursi un nodarbinatiba” aktivitates ,,Administrativo Skers|u
samazinasana un publisko pakalpojumu kvalitates uzlaboSana” projekta ,Administrativa sloga
samazinasana un administrativo proceduru vienkarSoSana” ietvaros.

ST rokasgramata ir veidota ka paliglidzeklis publiskas parvaldes iestadés stradajosajiem, kas
rip€jas par administrativa (birokratiska) sloga mazinasanu un klientu apkalpoSanas kvalitates
uzlaboSanu, savukart otra rokasgramata ir par paplasinato standarta izmaksu modeli un ta
pieméroSanu administrativa (birokratiska) sloga samazinasana.

Rokasgramata ,,Klienta marsruta att€loSanas metode” ir izstradata Rigas Starptautiskas ekonomikas
un biznesa administracijas augstskolas (RISEBA) Ekonomikas un biznesa instituta.
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Par klienta marsruta atteloSanas metodi

Kas ir klienta marsruta atteloSanas metode?

Klienta marsSruta att€loSana ir analitiska pieeja — metode, kas palidz izzinat, aprakstit un grafiski
atspogulot klientu pieredzi, sanemot dazadus pakalpojumus.

Ar Sis metodes palidzibu tiek analizéts klienta marsruts — darbibu un aktivitaSu kopums, ko klients
veic pakalpojuma sanems$anai, lai sasniegtu kadu noteiktu mérki. Par marsrutu $aja gadijuma var
uzskatit darbibas, kas veicamas, pieméram, dzivesvietas deklaré$anai, uznémuma registracijai vai
sociala pabalsta sanems$anai. Sis pieejas Tpatniba ir ta, ka lidztekus fizisko darbibu un aktivitasu
aprakstam, ipasa uzmaniba tiek pievérsta ari klienta emocionalas pieredzes fikséSanai un izpétei.

Klienta marsruta att€loSana ir vispusiga klienta pieredzes novérteSana, kas lauj ne tikai saskatit
attieciga pakalpojuma sniegSanas un sanem$anas komplekso sistému un izprast klienta un
institUciju solus (aktivitates un darbibas), bet ari novertét klienta emocijas un attieksmi, rezultata
palidzot izstradat priekslikumus marsruta uzlabosanai.

Kapeéec izmantot klienta marsruta atteloSanas metodi?

Klienta marsruta atteloSanas metode |lauj konstatet, cik veiksmigi, no klienta viedokla raugoties,
ir izveidots pakalpojuma sniegSanas marsruts un kur ir problematiskie un kritiskie punkti $aja
marsruta. Metode lauj saskatit kop€jo pakalpojuma sniegSanas sistému un secinat, kur un kadi
uzlabojumi ir veicami.

Redzet un analizét kop€jo sistemu ir svarigi, jo situacijas vertéjums, raugoties no katras atseviskas
organizacijas viedokl|a, biezi vien ir visai vienpusigs un nelauj pietiekami labi un pilnvertigi izprast
klientu vélmes, vajadzibas un gaidas par attiecigo pakalpojumu. Vispusiga situacijas vertéjuma
trukums kada pakalpojuma sniegSana ir probléma, kas ir aktuala gan lielajiem, gan mazajiem
uznémumiem, tacu, jo 1pasi, valsts parvaldes sektora. Tas trauce atrast labakos un efektivakos
risinajumus organizaciju darba optimizesanai.

Klienta marSruta attéloSanas metode palidz rast risinajumus organizaciju darba efektivitates
uzlabo$anai un izmaksu samazinasanai.



Kam domata klienta marsruta atteloSanas metode?

Sakotnéji klienta marsruta att€loSanas metode parsvara tika izmantota uznemejdarbiba, lai piesaistitu
jaunus un noturétu eso$os klientus, padaritu efektivaku uznémuma darbibu un samazinatu izmaksas.

Tacu pedeja laika arvien biezak Si pieeja tiek izmantota, lai uzlabotu valsts parvaldes un pasvaldibu
iestazu darbu. Tas ir 1pasi aktuali valstis, kur ir liela klientu neapmierinatiba ar publiska sektora
darbibu un kur I sektora darba produktivitate ir relativi zema.

Klienta marSruta shémas piemérosanas aktualitate palielinas dazadu parmainu laikos. Tas varetu
but gan laiks, kad tiek piedZivota strauja valsts attistiba un lidz ar to aug art klientu pieprasijums
péc augstakas kvalitates pakalpojumiem, gan krize ar strauju finanSu resursu samazinajumu
valsts parvalde un iedzivotaju makos. Tapat tas ir ipasi aktuali gadijumos, kad, strau;ji attistoties
informacijas tehnologijam, tai skaita internetam, mainas klientu komunikacijas kanali un gaidas
par pakalpojumu un ta sanems$anas veidu.

Tapéc klienta marsruta shemas izmantosana ir ipasi aktuala, lai parskatitu un pilnveidotu Latvijas
valsts un pasvaldibu iestazu sniegtos pakalpojumus.



Metodes apraksts

Pakalpojumu uzlaboS$anu, izmantojot klienta marSruta attéloSanas metodi, veido 6 posmi. Pirmajos
5 posmos tiek izstradati priekslikumi, bet pédeéja posma - jau pec priekslikumu ievieSanas notiek
rezultatu izvertéSana.

[ | posms. Analizes objekta izvele
[l posms. Vispariga mérka definé3ana
Il posms. Klientu segmentacija
a R
[V posms. Shému veido3ana
{ Pieredzes shémas veidoSana } { Sistémas shemas veidosana }
V posms. Pilnveides iespéju meklesana
| ae
[ VI posms. Rezultatu novértésana ]
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| posms. Analizes objekta izvele

Lai saktu darbu pie klienta marsruta att€éloSanas shémas, vispirms ir precizi jadefin€ analizéjamais
objekts. Biezi vien valsts vai pasvaldibu iestazu riciba jau sakotné€ji ir informacija un zinasSanas
par to, kur pakalpojumu snieg$ana veidojas problémas un ar ko bitu jasak analizes un pilnveides
process. Tacu nereti ir gadijumi, kad isti nav zinams, kur un kapéc klientiem rodas problémas un
ar ko sakt, lai tas noverstu.

Klienta marsruta attéloSanas metodes izmantojums prasa noteiktus cilvéku, laika un finansu
resursus. Tapéec ir svarigi zinat, vai metodes lietoSana ir lietderiga, un janosaka, vai pakalpojuma
sanems$anas procesa ir konstatéjamas probléemas.

Problemu diagnostika

Sakot veidot marSruta shemu, ir jaizverte tas lietderigums. Ne vienmér Sis metodes izmantoSana ir
racionala, jo dazkart ta, salidzinot ar sasniedzamajiem rezultatiem, var prasit parmerigus ieguldijumus.

Ir pieci galvenie indikatori, kas nosaka, kad klientu marSruta shémas veidoSana ir ieteicama.

Augstas izmaksas

Augstas izmaksas ir bitisks indikators, lai kritiski parskatitu pakalpojuma sniegSanas
% procesu, jo pakalpojuma izmaksas ir viens no nozimigakajiem klienta pieredzes elementiem.

Svarigi noradit, ka, vertgjot izmaksas, tas jadara noteikta seciba — pirmkart, raugoties no
klienta viedokla, otrkart — no pakalpojuma sniedz€ja viedokla. Tas attiecas gan uz kop€jam
pakalpojuma izmaksam, gan rekinot izmaksas uz vienu klientu.

Procesu sarezgitiba

Atseviski pakalpojumi, ko sniedz valsts vai pasvaldibu iestades, ir loti sarezditi. Par sarezgitu
% procesu var uzskatit, ja klientam, lai sasniegtu merki, ir javeic daudz un dazadas aktivitates.

Tapat augsta sarezgitibas pakape ir pakalpojumiem, kas tiek sniegti daudzveidigam klientu

grupam, un katrai no tam tiek piemérotas atskirigas proceduras.

LidZigi ka ar augstam izmaksam, ari $aja gadijuma vispirms ir javérté procesu sarezditiba

no klienta viedokla un tikai péc tam no iestades.

Svarigi procesus aplukot kompleksi. lestazu darbiniekiem ir jasp€j raudzities plasak,

pieméram, ja klients So instituciju apmeklé tikai vienu reizi, tas vél nenozimée, ka procesi ir

vienkarsi. Ja pirms attiecigas iestades apmeklgjuma klientam ir javeic darbibas vai jasanem
dokumenti vairakas citas institiicijas, tas jau liecina par procesu sarezditibu klientam.
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Mainiba
Laika gaita vide, kura mes dzivojam, mainas. Mainigas ir ar1 klientu gaidas par to, kadus
:IC)' pakalpojumus, kada kvalitaté un kada veida vini grib sanemt valsts parvaldes sektora.
] —
; Ipasi aktuali tas ir dazadu parmainu laikos — interneta lietotaju skaita pieaugums, straujs
ekonomikas uzplaukums vai krize.

Ja pakalpojuma sniedzejs nereadé uz apkart notieko$ajam parmainam, tas var klGt par
iemeslu aizvien pieaugosai klientu neapmierinatibai. ST neapmierinatiba izpauzas gan
konfliktos starp klientiem un iestazu darbiniekiem, gan kopuma negativi ietekme valsts
sektora ka efektiva pakalpojumu sniedz€ja reputaciju.

Klienta marSruta atteéloSana palidz labak izprast klienta vajadzibas mainigas vides apstaklos
un rezultata izstradat veiksmigus un efektivus pakalpojumus.

lzaicinajums
Klienta marSruta attéloSanas shéma ir veiksmigi izmantojama situacijas, kad pakalpojuma
sniegSana véerojamas acimredzamas problémas — augsts klientu neapmierinatibas limenis, liels

kludu skaits vai daudzas klientu stdzibas. Tapat klienta marSruta attéloSanas pieeja ir noderiga
gadijumos, kad tiek veidots jauns pakalpojums vai nepiecieSams mainit esoSo pakalpojumu.

Pakalpojuma svarigums klientam

Klienta marsruta attéloSanas metodi ieteicams izmantot situacijas, kad klientiem tiek sniegti
,,,M, pakalpojumi, kuru sanems$ana tiem ir loti svariga un kas butiski ietekmé vinu dzivi. Sadas

situacijas klients pakalpojuma sanemsanas procesu uztver ievérojami emocionalak. Ka

pieméru var minét socialo, bezdarbnieku pabalstu vai veselibas pakalpojumu sanemsanu,

ka art jebkuru citu situaciju, kad klients ir ipasi ievainojams un izjut emocionalo spriedzi.

Tacu mineto indikatoru neesamiba vai dal€ja esamiba nebit nenozimé, ka citos gadijumos klienta
marsruta att€éloSanas metode nav izmantojama. Pat tad, ja iestades kope€jais klientu skaits ir neliels
un pakalpojumu sanemsana iestazu darbiniekiem neliekas sarezgita, un nav ar klientu stdzibu,
8 metode |auj vél vairak uzlabot pakalpojumu kvalitati un klientu pieredzi.

Problemu diagnostika ir svarigi iesaistit klientus, uzklausot vinu viedokli. Klienti spé&j dot plasaku
ieskatu un piedavat interesantus risinajumus. Pat tajos gadijumos, kad analizes rezultata tiek
secinats, ka pakalpojumu vienkarsot nav iespéjams, klientu uzklausi$ana un iesaiste pakalpojuma
kvalitates pilnveido$ana bus uzlabojusi institlcijas télu.

Svarigi ir arm problemu defineéSana iesaistit konkrétas iestades darbiniekus, kuru zinaSanas un pieredze
ideju generésanas procesa noteikti ir jaizmanto, jo vinu ikdienas darbs lauj labak izprast klientus.

Jaatceras, ka problemas diagnostika ir javeic no klienta skatupunkta. Ir virkne situaciju, kad tas var
nesakrist ar atseviSku valsts vai pasvaldibas iestades darbinieku uzskatiem, tacu Sajos gadijumos
vienmer ir jauzklausa klients.
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Laulibas SkirSanas process

2011. gada Latvija tika ieviesta iesp€ja Skirt laulibu pie zverinata notara (agrak to izdarit varéeja tikai
tiesa). ST iespéja lauj 18tak, atrak un vienkarsak Skirties cilvekiem, kuri ir savstarpéji vienojusies un
bez pretenzijam nolemusi dzivot atseviski.

Dala cilveku uzskata, ka tas nav pareizi, jo valstij ir jadara tiesi pretéjais — javeicina gimenes veidosanas
un saglabasana, neatvieglojot SkirSanas procesu.

Tacu ir japatur prata, ka valsts sektoram Saja gadijuma Skirties gribetajus ir jauztver ka klientus, kuri
patstavigi veido savu dzivi, attiecibas un pienem [emumus preceties vai Skirties. Birokratiskie Skersli
nav veids, ka risinat konkrétas gimenes problémas.

Valsts $aja gadijuma respekté divu pieaugusu cilvéku lemumu, padarot So emocionali sarezdito
proceduru vairak uz klientiem orientetu.

Analizes objekta definesana

Jatiek konstatéts, ka marSruta sheémas izveide ir lietderiga, nepiecieSams precizi defineét analizes
objektu — klienta marSrutu. Marsruts ir pakalpojuma sanems$anas process no briza, kad klients
iegust informaciju par iesp€ju sanemt pakalpojumu, idz bridim, kad tas ir sanemts vai pakalpojuma
sanemS$ana tiek partraukta.

Klienta marsSruts var bt gan klienta fiziska parvietoSanas, gan darbibas interneta. Tas var aiznemt
paris minutes, bet var but arm gadiem ilgs process.

Dazi no klienta marSruta piemeériem ir:
iedzivotaju ienakuma nodokla parmaksas sanemsana Valsts ienémumu dienestsa;
bezdarbnieka pabalsta sanemsana;
aptiekas atvérsana;
azartspé€lu zales atversana.

Svarigi atzZimét, ka, veicot analizi, klienta marsruta shému nedrikst saisinat, vertgjot tikai vienas
vai dazu instituciju darbibas robezas. MarSruts ir jaatspogulo pilniba, ieziméjot ne tikai pieredzi
konkrétaja iestade, bet gan visas valsts un pasvaldibu iestades un citas institlcijas, kas ir iesaistitas
pakalpojuma sniegSanas procesa.
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Licences sanemsSana taksometra pakalpojumu sniegSanai

Analizejot taksometra pakalpojuma sniedzeja licencéSanas procesu konkréta pasvaldiba, ir svarigi
paraudzities uz visam klienta darbibam licencéSanas procesa kopuma — gan tam, kas tiek veiktas
pasvaldiba, gan arpus tas, ieskaitot autoservisa apmekléjumu, skaititaja verificeSanu un registresanu,
numurzimes sanemsanu Celu satiksmes droSibas direkcija utt. Analizejot tikai tas darbibas, ko klients
veic pasvaldiba, marsruts netiks novertets kompleksi, un paveiktais nedos gaiditos rezultatus, jo
klienta marsruts ir definéts parak Sauri.

Tomeér jauzmanas, jo parak plasa marsruta definé$ana ari var ievérojami sarezgit analizes procesu
un padarit darbu mazak produktivu, it pasi gadijumos, kad viena un ta pasa marSruta ietvaros
ir iesp&jami vairaki bitiski at$kirigi veicamie procesi. Sada situacija ir jadefing, kur§ specifiskais
marsruts tiks atspogulots.

Buvniecibas process

Atspogulot un analizét visu bilvniecibas procesu viena marsruta batu loti sarezgiti, jo ir iesp&jami
vairaki mar$ruta varianti atkariba no buvniecibas procesa sarezditibas pakapes. Tapéc nepiecieSams
fokuséties uz precizak definétiem marsrutiem — vai ta ir vienkarsota rekonstrukcija, €kas fasades
vienkarsota renovacija, gimenes majas bivnieciba, vai kads cits marsruts.

AtseviSkos pieméros klienta marSruts varétu but |oti garS. Tada gadijuma analizes procesa tas
jasadala logiskos posmos. Tacu nepiecieSams izanalizét visus posmus, lai saskatitu klienta veikto
marsrutu kopuma.

Buvniecibas process

Analizéjot pilno bavniecibas procesa shemu, klienta marSrutu varetu sadalit vairakos posmos, pieméram,
lldz buvdarbu uzsaksanai un no buvdarbu sakuma lidz €kas ekspluatacijai. TaCu jaanalize ir visas
definétas buvniecibas procesa dalas, lai redzetu kopéjo klienta marsrutu, ne tikai atseviSku ta posmu.

Tapat svarigi ir marSrutu definét no klienta skatupunkta — buvniecibas uzsaksana, €kas lietoSanas
uzsaksana utt., nevis no administrafiva skatupunkta — bivatlaujas izsniegSana, akta par ékas nodoSanu
ekspluatacija izsniegSana.
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Marsruta definéSana ir jaiesaista gan pakalpojuma sanéméiji, t. i., klienti, gan ar to valsts un
pasvaldibu iestazu parstavji, kuri ir iesaistiti $aja marsruta. Tas ir svarigi, jo biezi vien iestazu
darbiniekiem un klientiem ir atSkiriga izpratne par marSruta posmu nozimigumu, aktivitasu
patiesajam izmaksam, laika patérinu, problémam un citiem jautajumiem. lestazu darbinieki médz
uzskatit, ka visa marsruta kede pati nozimigaka ir vinu tieSas darbibas sfera, savukart klients vairak
raugas no procesa rezultata viedokla un, vinaprat, administrativie posmi ir Skérsli, kas trauce $o
rezultatu sasniegt.

Lai parliecinatos, ka marSruta apraksts ir pilnigs, iespéjams izmantot Sadus kontroljautajumus:
Vai ir skaidri noteikti marsruta sakuma un beigu punkti?
Vai raksturojums tiek dots no klienta aktivitasu viedokla, nevis institticijas?

Vai marSruta apraksts ir pilnigi skaidrs un neparprotams visiem darba grupa iesaisfitajiem
darbiniekiem? (Janoskaidro ari tas, vai visi iesaistitie dazadus terminus un jédzienus lieto
un izprot vienadi.)

Analizes objekta noteikSana ir loti svarigs darba elements. No analizes objekta skaidras un precizas
definéSanas liela mera atkarigs, cik veiksmigs un produktivs bus turpmakais darbs.
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Il posms. Vispariga mérka defineSana

Pirms klienta marSruta shemas veidoSanas un priekslikumu klientu pieredzes un administréSanas
sistémas uzlabosanai izstrades, jadefin€é visparigais mérkis — kadé| Sada analize ir nepiecieSama.

Visparigo mérki jadefiné pirms padzilinatas analizes veikS§anas, lai visam darba grupa iesaisfitajam
personam butu skaidra vizija par sasniedzamajiem rezultatiem.

Meérkim ir jabat tik visparigam, lai tas neierobezotu ideju generéSanas procesu. lzvirzot parak
specifisku visparigo merki (piemeéram, samazinat kada konkréta sertifikata izsniegSanas laiku no
14 dienam idz 10 dienam), darba grupa fokus€jas uz loti Sauru problému, tadejadi tiek ierobezota
jaunu risinajumu mekléSana citos klienta marsruta sheémas aspektos un problémjautajumos.
Minétais piemérs — samazinat kada konkréeta sertifikata izsniegSanas laiku no 14 dienam fdz
10 dienam - Saja konteksta drizak ir sasniedzamais rezultats klienta pieredzes uzlabos$ana, ne
visparigais merkis.

Parasti visparigais mérkis tiek orientéts uz klientu pieredzes uzlaboSanu, iestades darbibas
efektivitates pilnveidi vai izmaksu samazinajumu. Tacu var definét ari citu visparigo merki, nemot
vera konkretas valsts parvaldes iestades specifisko darbibu un vajadzibas.

Visparigais mérkis

NN ./ @)
e Oy <=
Uzlabot klientu pieredzi Uzlabot efektivitati Samazinat izmaksas

Janorada, ka minétie tris virzieni vispariga mérka definéSana var papildinat viens otru, pieméram,
uzlabojot darbibas efektivitati, biezi vien var panakt ari izmaksu samazinajumu. Tomer iesp€jami ar
tadi gadijumi, kad Sie mérki varétu but savstarp€ji konflikt€josi, pieméram, samazinot apkalpojosa
personala skaitu (samazinot izmaksas), var palielinaties pakalpojuma sniegSanas laiks, tadejadi
radot klientu neapmierinatibu.

Tapec klienta marSruta uzlabosanas ietvaros svarigi meklet tadus risindjumus, kas lauj sasniegt
Pareto optimumu vismaz no klienta viedokla, proti, sasniegt izvirzito mérki, vienlaikus nepasliktinot
(un veélams uzlabojot) klientu pieredzi.
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2011. gada tautas skaitiSana

Tautas skaitiSana ir resursietilpigs process, jo paredz, ka intervetajiem ir jaapmekle visas valsti esosas
majsaimniecibas. Pakalpojuma sniedz€jam tas nozZime augstas izmaksas, jo nepiecieSams iesaistit
loti lielu intervetaju skaitu.

Apzinoties So problemu un meginot samazinat izmaksas tautas skaitiSanas procesa, LR Centrala
statistikas parvalde ir sakusi meklét risinajumus, kada veida butu iespejams ieekonomeét lidzeklus.

Vertejot, kada veida varetu iegut nepiecieSamo informaciju no klientiem, t. i., majsaimniecibam,
Tpasa uzmaniba tika pieversta faktam, ka 2010. gada sakuma Latvija internets bija pieejams 60 %
majsaimniecibu, un cilveki arvien vairak regulari lietoja internetu.

Lidztekus datu kvalitates nodroSinasanai bija jarod risinajums, kada veida identificet konkreto personu
interneta. Nemot véra, ka uz tautas skaitiSanas bridi e-parakstu valsti faktiski izmantoja tikai ~1 %
no visiem iedzivotajiem, turklat ta izmantoSana ir saistita ar papildu izmaksam klientiem, ideja par Si
instrumenta lietoSanu tika noraidita. Bija jaatrod risinajums, kas lautu aptvert plasaku iedzivotaju loku.

2010. gada sakuma 48 % Latvijas iedzivotaju izmantoja internetbanku pakalpojumus, tapéec tika nolemts
skaitiSana iesaistit komercbankas un cilveku identificéSanai izmantot internetbanku pieejas kodus.

Rezultata cilvekiem tika piedavata iesp€ja — ikviens ar interneta palidzibu varéja ,saskaitities pats”. Pec
81 pakalpojuma bija negaidtti liels pieprasijums — nepilnu divu nedelu laika to bija izmantojusi apméram
28 % Latvijas iedzivotaju. Tas, savukart, |ava sasniegt méerki — samazinat tautas skaitiSanas izmaksas.
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lll posms. Klientu segmentacija

Klientu marsruta atteloSanas sakumpunkts vienmer ir klients un vina intereses. Tapéc vispirms ir
jaidentifice klientus — personas, kas sanem pakalpojumul.

Pirmais jautajums, kas janoskaidro vai klienti, kas sanem pakalpojumu, ir vienadi péc to veiktajam
aktivitatem, merkiem, emocijam un attieksmem, vai ir izdalamas dazadas klientu grupas, kuras
atSkiras viena no otras?

Klientu segmentacija parasti tiek veikta ¢etras dimensijas, noskaidrojot:
Kas ir klienti?

(Fiziskam personam janoskaidro vecums, majsaimniecibas tips, valoda, socialais slanis,
dzivesvieta utt., savukart juridiskam personam - darbibas virziens, atraSanas vieta,
uznémuma lielums, stradajoso skaits utt.)

Kapec klientiem nepiecieSams Sis pakalpojums?

(Kadiem merkiem pakalpojums tiek sanemts; vai tas ir brivpratigs vai obligats pasakums;
cik biezi Sis pakalpojums tiek sanemts utt.)

Ka klienti sanem pakalpojumu?

(Vai pakalpojumu sanem klatieng, elektroniski vai cita veida; vai visi klienti geografiski
atrodas viena vieta; cik laika klientiem prasa attiecigo pakalpojumu sanems$ana utt.)

Kada ir klientu attieksme pret pakalpojuma sanemsanas procesu un pakalpojuma sniedzeju?

(Vai klientu starpa ir atSkiriga emocionala pieredze un attieksme; vai ir problematiskas
grupas, kuram vajadzetu pieveérst lielaku uzmanibu u. tml.)

Ja analizes rezultata tiek konstatéts, ka klienti pec butibas neatSkiras, var veidot vienu shemu,
bet, ja vérojamas vairakas atskirigas grupas, ir javeic klientu segmentacija, izvirzot prioritaras
grupas, kuram tiks veidota marsruta shéma.

Prioritaras klientu grupas tiek noteiktas, vertejot pec dazadiem kritérijiem, pieméram, kurai klientu
grupai ir vislielakas vajadzibas, kurai grupai pakalpojuma sanemsanas procesa konkréetaja bridi
ir visizteiktaka neapmierinatiba, kuri klienti ir visakfivakie.

Ir izstradats standarta jautajumu kopums, ar kuru palidzibu var atri identificét prioritaras klientu
grupas, kuram japievers galvena uzmaniba:

Kura ir vislielaka klientu grupa?
— Skaitliska aspekta
- Finansiali nozimigaka

- Laika patérina aspekta

18



Kura klientu grupa pakalpojuma sanemsanas procesa visbiezak sastopas ar problemam?
Kads ir So problemu raksturs?

Kuras klientu grupas savu neapmierinatibu izrada visaktivak?

Vai, uzlabojot pakalpojuma snieg$anu konkréetai klientu grupai, tiks pozitivi ietekmeétas art
citas grupas?

Rezultata izveidoto analizéjamo klientu grupu skaits ir atkarigs no pakalpojuma sarezgitibas un
darba grupas riciba esosajiem resursiem. Ja analizi neveic profesionala komanda, ieteicams veidot
ne vairak ka 3-5 klientu grupas.

Visam darba grupa iesaistitajam personam ir jabut pilnigai skaidribai par klientiem, kuru pieredze
tiks atspogulota - tas ir svarigi, lai darba procesa nebutu parpratumu.

Péec klientu segmentacijas un analizes katrai no grupam ir jaizveido ,tipiska” klienta raksturojums.

»Tipiska” klienta apraksts

Veicot analizi pasvaldiba X par licences karfites sanemSanu taksometra pakalpojumu sniegSanai,
tika izveidotas divas ,tipiska” klienta grupas. Vienas grupas apraksts bija $ads:

e paSnodarbinata persona — piecdesmit gadus vecs virietis ar videgjiem ienakumiem, kurs dzivo
pasvaldibas teritorija;

e pakalpojumu sanem licences kartites atjaunoSanai, kas ir obligats pasakums. Atjauno regulari —
reizi pusgada;

¢ pakalpojumu sanem klatiené pasvaldiba. Maksajumu par licences kartiti veic tuvakaja banka;

e pakalpojumu izmanto vairak ka piecus gadus, attieksme pret to ir neitrala, reti pauz
neapmierinatibu;

e klients atspogulo skaitliski nozimigu grupu (> 50 % no visiem klientiem).
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IV posms. Klienta marsruta shemas veidosana

Klienta marsruta shému veido divi elementi — klienta pieredzes shéma un sistémas shéma. Abas
shémas ir veidotas atbilstosi uz klientu orientétajai pieejai, tacu no nedaudz atskiriga skatupunkta.

Klienta marsruta shema

Pieredzes shema Sistemas shéma
¢ Kuvalitativa, subjektiva e Analitiska, logiska un detalizéta
e Uz emocijam orienteta ¢ Racionali orientéta
e Parada, ko un kapec cilveki dara e Parada, kas un kad notiek
e Atspogulo konkreta cilvéka ricibu un sajutas e Atspogulo visparinata, tipiska klienta ricibu
¢ Fokuséjas uz dazadu tipu cilvékiem e Fokuséjas uz procesiem, aktivitatém un
e Izce| kritiskos punktus komunikaciju kanaliem
e Skats no ,arpuses” ¢ Obijektiva ,,soli pa solim” pieeja

e Skats no ,iekSpuses”

Pieredzes shema atspogulo pakalpojuma sniegSanas emocionalo raksturu no klienta skatupunkta,
raksturojot, cik veiksmigi vai neveiksmigi tiek sniegts pakalpojums un kads ir klientu apmierinatibas limenis.

Shéma palidzés, pieméram, tados gadijumos, kad nepiecieSams:
identificéttos sistémas elementus, kur jakoncentre resursi un pules klienta pieredzes uzlabosanai;
identificet prioritaras klientu grupas, kuram veidojas izteikti negativa pieredze;
izlemt, kur un ka attistit jaunus komunikaciju kanalus, utt.

Klienta pieredzes shémas veidoSanas procesa galvena uzmaniba tiek versta uz to, lai izpétitu,
ka klients jutas katra marsruta soll. To izmanto, ja nepiecieSams detalizéts un padzilinats klienta
emociju raksturojums gan aprakstosa forma, gan salidzinamajos raditajos. Shéma tiek veidota
pamatojoties uz konkréta cilveka aktivitatem un sajutam pakalpojuma sanemsanas procesa.

Lai atspogulotu procesu péc iesp€jas realak un pilnigak, katrai klientu grupai nepiecieSams veidot
vairakas shémas. Ja analizes procesa netiek iesaistiti profesionali konsultanti, parasti veido 3-5
shémas. Savukart, ja darba tiek iesaistiti aréjie specialisti (ko ir ieteicams darit, ja klienta marSruta
atspogulosana ir gara un sarezgita), var veidot lidz pat 10-20 shemam. Jaatceras, ka lielaks shemu
skaits dod pilnvertigaku skatijumu, tacu prasa ari lielakus resursus.

Sistemas shéma atspogulo procesa solus un identificé aktivitates, ko veic klients un iestade.
Taja tiek ieklauti arf Iemuma pienems$anas punkti, kad klientam turpmakaja procesa ir iespéjamas
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vairakas alternativas. Galvenais akcents — ko klients un iesaistitas iestades dara pakalpojuma
sanems$anas vai sniegSanas procesa.

St shéma ir neaizvietojama, ja nepiecie$ams marsruta detalizéts atspogulojums gan no klienta,
gan iestades puses.

Sistemas shéma vairs netiek atspogulotas konkréta klienta aktivitates, bet gan visparinatas tipiska
klienta darbibas, kas tiek modelétas, pamatojoties gan uz klientu pieredzes novertéSanas laika
ieguto informaciju, gan papildu klientu aptaujam, gan statistikas datiem, sudzibam un citiem
sekundarajiem informacijas avotiem.

Klienta marSruta attéloSanai parasti tiek izmantotas abas shémas — gan klienta pieredzes, gan
sistémas, veidojot kop€jo marsruta atspogulojumu. Tacu vienkarsakajos gadijumos vai specifiskam
vajadzibam var veidot ari tikai vienu no shemam.

Jauzsver, ka ne mazaks svarigs par izveidotajam shémam ir pats tas veidoSanas process, kad
notiek diskusijas, viedok|u uzklausi$ana un ideju generésana darba grupa iesaistito cilvéku starpa.
Shému veidoSanas un analizes process maina darbinieku uztveri un pieeju, vairak orientéjoties
uz klienta vélmém un vajadzibam.

Pieredzes shema

Jebkuram valsts parvaldes vai pasvaldibu iestades pakalpojuma sniegSanas novertéjuma
sakumpunktam vienmer ir jabut klientam un vina apmierinatibai ar sanemto pakalpojumu. Tapec
klienta marSruta shémas veidoSanu parasti sak tieSi ar klientu pieredzes shemu veidoSanu.

Pieredzes shémas izveidoSanas mérkis ir konstatét klientu aktivitates un emocijas, vinu apmierinatibas
limeni un kritiskos punktus marsruta gaita. Shema ir labs instruments, kas lauj vizuali att€élot minétos
aspektus, ka ari viegli un uzskatami identificét problemas. Savukart, parzinot klienta viedokli,
sajutas un emocijas, iesp&jams sniegt klienta vajadzibam un gaidam atbilstoSu pakalpojumu.

Shémas veidoSanas procesa ir jaievero Sadi pamatprincipi:

sakuma punkts vienmer ir klients, tapéec ir jaiejutas vina ,ada” un jaskatas no klienta, ne no
institlcijas skatupunkta;

klienta domas un sajutas ir tikpat nozimigas ka aktivitates — shéma atspogulo ne tikai to, ko
klienti dara, bet arl sniedz skaidrojumu, kapec vini veic konkretas aktivitates, ko vini doma un jut;

katram shémas solim ir jaatspogulo patiesa realitate — ja shéma ir |oti detalizéta,
galvena uzmaniba javers uz klienta butiskakajiem jautajumiem, izvairoties par parliekas
iedzilinasanas klientam nesvarigas detalas;

shéma jaatt€lo, izmantojot ikdiena lietotos terminus un jédzienus, izvairoties no
profesionalismiem jeb t. s. profesionala zargona.

Klientu un to darbibas izpéte ir nozimigakais informacijas iegu$anas avots pieredzes marsruta
shemas izveide.
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Pieredzes shémas veido$anas procesa ir 6 etapi:
> 1. etaps. Klienta solu un aktivitasu identifikacija
> 2. etaps. Klienta domu un sajutu identifikacija
> 3. etaps. Saskarsmes punktu identifikacija
> 4. etaps. Klienta apmierinatibas [imena novértejums
> 5. etaps. Kritisko punktu identifikacija

> 6. etaps. Shémas vizualizacija

= 1. etaps. Klienta solu un aktivitasu identifikacija

Saja etapa tiek identificétas klienta aktivitates, tas nepiecie$ams pieredzes shémas izveidei un attélosanai.

Pieredzes shémas veidoSanas procesa ir jasaprot visas klienta darbibas — gan tas, kuras ir redzamas,
pieméram, institucijas apmekléjums, gan tas, kuras ir neredzamas, pieméram, informacijas par $ada
pakalpojuma esamibu mekléSana un atrasana.

Pieredzes shémas izstrade tiek lietotas dazadas informacijas vakS§anas metodes. Vienlaicigi var izmantot
un kombinét vairakas — tas padaris péetijumu saturigaku. Metodes izveli nosaka vairaki aspekti:

Marsruts — klienta marsruts var but specifisks, pieméram, loti gari marsruti vairaku ménesu
vai pat gadu garuma, kad nav iesp&jams izsekot viena klienta aktivitatem.

Klienti — ir iespéjamas tadas klientu grupas, no kuram iegut nepiecieSamo informaciju
varetu but problematiski, pieméram, bérni.

Resursi — pieegjamais resursu daudzums gan finanSu, gan laika aspekta ieverojami ietekmée
metodes izvéli un ierobezotu resursu gadijuma var but problémas dazu metozu lietosana.

lzvirZitais visparigais mérkis — sasniedzama rezultata akcenteSana visos shémas veidoSanas
solos, arl informacijas savaksana, ir loti butiska. Tas, savukart, ietekmé metozu izveli.

Zinasanas un iemanas - ir vairakas metodes, kuru izmanto$anai ir nepiecieSamas
profesionalas zinasanas un prasmes. Ta, pieméram, intervijas ar klientiem méedz
skart dzilas cilveku emocijas, interviju veic&jiem ir jabut 1pasi apmacitiem
un sagatavotiem.

Klientu un to aktivitasu izpéte ietver gan tadas darbibas, kas neprasa lielus resursus, pieméram,
sudzibu analizéSana, klientu noveroSana, atgriezeniskas saites fikséSana, gan ari darbibas, kur
vajadzigi papildu resursi, pieméram, klientu anketé$ana vai intervéSana.

Ir vairakas metodes, ar kuru palidzibu var izsekot pakalpojuma sanemsanas procesam no sakuma
lidz beigam. Izmantojot Sis metodes, iesp€jams iegut padzilinatu izpratni par klienta emocijam un
attieksmi pret iestadi vai pakalpojumu.
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Talak teksta ir aprakstitas atseviSkas metodes, ka ari izvértéta informacijas, kas ieguta ar konkrétas
metodes palidzibu, ticamiba un kvalitate no klientu pieredzes shémas veidoSanas viedokl|a.

Procesa fikseSana

ST metode lauj salidzino$i precizi atspogulot redlo klienta pieredzi. Metodes pamata ir redla klienta
pakalpojuma sanems$anas procesa fikséSana valsts vai pasvaldibas iestade. Klients isteniba veic visu
marsrutu no sakuma lidz beigam, vinu pavada cilveks, kurs fikse klienta veiktas aktivitates, pieraksta
izjutas un emocijas katra klienta soll. Galvenais metodes izmantojuma ieguvums - |oti detalizéta
informacija par klienta pieredzi pakalpojuma sanemsana.

Problémas var rasties situacijas, kad klientam aktivitates ir javeic patstavigi vai arpus iestades,
pieméram, jasagatavo izghtibas programma vai jasanem Valsts ienémumu dienesta izzina. Sarezgiti
$o metodi izmantot arf laikietilpigo procesu gadijuma. Sadas situacijas javienojas ar klientu par
visveiksmigako variantu — vai darbinieks turpinas klientu pavadit arn uz citam iestadém un noveros
patstaviga darba laika, vai tiks veikta klienta intervéSana ar merki izprast, ka Sis aktivitates ir noritejusas,
cik ilgs laiks ir bijis nepiecieSams, ka klients juties utt.

Ja nav iespéjams fiziski pavadit klientu, vél viens variants, kuru var izmantot, — vienoties ar klientu,
ka vin$ pats fiksés savas darbibas un emocijas dienasgramatas tipa apraksta. Saja gadijuma vélak
bUs 1pasi japarliecinas, vai kads no klienta soliem nav izlaists.

Svarigi ir iesaistit pietiekoSu klientu skaitu (7-10), lai iegitu objekfivu viedokli par tipisku marsrutu.

Salidzinajuma ar citam metodem, §i prasa lielakus cilveku un finanSu resursus, ka ar laika patérinu.

»Atskats pagatne”

ST metode paredz, ka klientam tiek ligts pastastit par iepriek$ veikto pakalpojuma sanems$anas
procesu attiecigaja iestade. Butiski ir So aptauju veikt iesp&jami drizak pec pakalpojuma sanemsanas,
jo jarekinas, ka ar laiku klienta atminas var kit neprecizas un emocijas ne tik spilgtas — tas ir Sis
metodes galvenais risks pilnvértigas informacijas iegusana.

So pieeju vislabak izmantot, ja mar$ruta veik$anai nepiecie$ams ilgs laika periods vai nav iespé&jas
precizi izsekot klienta gaitam.

Jaatzime, ka ar Sis metodes palidzibu vislabakos rezultatus var iegut tad, ja ar klientiem tiek veiktas
padzilinatas intervijas vai ar1 fokusgrupu interviju laika.

Metodi ieteicams izvéléties, ja ir ierobezoti resursi, marsruts nav loti gar§ un nav problemu sameklét
klientus, kas ir sanémusi pakalpojumu.

lejusanas ,klienta ada”

Metodes ietvaros marsrutu veic darba grupas dalibnieks vai kads cits institiicijas darbinieks. ST pieeja
lauj pasSiem darbiniekiem paraudzities uz lietam, procesiem un prasibam no klienta skatupunkta.
Alternativa darbinieku iesaistiSanai ir noligt konkrétu cilveku, kas veiks visu pakalpojuma sanemsanas
marsrutu, fikséjot veiktas aktivitates, sajutas un attieksmi.
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Si pieeja ir vairak izmantojama jomas, kas ir ipasi sensitivas, un aptauja raditu klientiem papildu negativas
emocijas vai pardzivojumus, ka ari tad, ja klienti, pieméram, bérni, nespégj atbildét uz jautajumiem.

Uzmanibu japievers tam, lai marSruta veicgji tieSam atspogulotu skatu no klientu redzes punkta,
akcentejot laika patérinu, dubléSanas iespé€jas un aktivitates ar ipasi augstu vai zemu efektivitati.

Metodei ir divi galvenie trukumi: pirmkart, ta nedod pietiekamu emocionalo ieskatu, otrkart, ir situacijas,
kad iesaistita persona nespéj veikt marsrutu, jo Sis pakalpojums tai nav paredzéts.

Marsruta atveidosana

Metode paredz, ka marsrutu veido darba grupa, izmantojot instittciju darbinieku stastito, statistiku,
citu ekspertu un specialistu praksi, ka art uzkratas zinaSanas par klientu pieredzi. Papildu informaciju
var iegut, analiz€jot lidziga pakalpojuma sniegsanu cita institucija, preciz€jot, kas tiek darits citadak
un vai Sis atSkiribas rada pozitivu vai negativu efektu.

ST metode tiek izmantota gadijumos, ja ir |oti ierobezots laika grafiks un resursi. Lielakais metodes
minuss ir patiesa emocionala skatijuma trukums un klienta darbibas solu maksliga veidoSana.

Kad informacija par klienta aktivitatém ir ieguta, javeic Sis informacijas sistematizésana, redigé$ana un
atteloSana. Tiek izdaliti galvenie klienta marsruta soli —ta ir ne tikai klienta kontaktéSanas ar attiecigo
valsts parvaldes vai pasvaldibas iestadi, bet ari visas saistitas darbibas, ko klients veic pirms un péc
Sis komunikacijas, lai sanemtu pakalpojumu. Katra sola ietvaros tiek veiktas vairakas aktivitates,
pieméram, vides reklamas projekta izstrades soll klients, pirmkart, izvélas reklamas agentdru, otrkart,
pasuta reklamas projektu, treSkart, sanem gatavo produktu, kuru péc tam iesniedz pasvaldiba.

Visi klienta soli tiek sakartoti hronologiska seciba. Parasti viena marsruta ietvaros ir 6-10 galvenie
soli. Ja tiek identificeti tikai dazi marSruta soli, javerte, vai ir iesp€jams tos sadalit. Loti plasos un
sarezgitos klienta pieredzes shémas marsrutos Tpasa uzmaniba japievérs bitiskakajiem soliem —
kuros emocijas ir visasakas, tiek pienemti nozimigakie lemumi un kuru izmaksas klientam ir visaugstakas.

Klienta marsruts

Solis 1 Aktivitate 1
Solis 2 Aktivitate 2
Aktivitate 3
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Visu marsrutu pieredzes shémas veido$anas procesa iesp€jams sadalit tris galvenajas dalas -

sakuma punkts, process un beigu punkts. Katra punkta ir jauzdod vairaki kontroljautajumi.

Sakuma

ot e Vai ir identificeta pirma aktivitate, kas klientam javeic, lai sanemtu pakalpojumu?
punkts

e Vai ir darbibas, ko klients veic pirms kontaktéSanas ar konkréto instituciju
pakalpojuma sanemsanai?

e Vai ir iespgjami vairaki marSruta sakuma punkti?

e Kura marsruta soll tiek iesaistitas citas struktirvienibas vai institcijas?

Process e Vai ir apzinati visi kontaktpunkti ar citam strukttrvienibam vai institticijam?

e Vai ir noverojama aréjas vides ietekme, kuru nevar kontrolét?

¢ Vai marSruta izpilde ir saistita ar citiem procesiem, kas tos izraisa un vai tie butu jaieklauj
shema?

Beigu

t e Vai ir iesp&jami punkti, kad klients izv€las partraukt marSrutu nesanémis
punkts

pakalpojumu?

¢ Kad marsruts faktiski tiek pabeigts?

Ka piemeéru var aplukot vides reklamas saskanoSanu - ja uznémejs vélas izvietot vides reklamu

X pilséta, tam ir jasanem attiecigas pasvaldibas saskanojums.

Klienta darbibas vides reklamas saskanosanai

Pielietota metode ,Atskats pagatné”.

Lai iegutu saskanojumu, klients veic vairakas darbibas:

1. Informacijas iegusana
Ar So soli sakas marsruts. Klients veic vairakas aktivitates:
e uzzina, ka ir nepiecieSams pasvaldibas saskanojums;

e zvana uz pasvaldibu, lai noskaidrotu, kadi dokumenti ir nepiecieSami un kadas darbibas javeic,
lai sanemtu saskanojumu; uzzina par prasibam vides reklamas saskano$anai;

e paSvaldibas majas lapa interneta atrod iesnieguma veidlapu un izdruka to.
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2. Nekustama ipasuma ipasnieka saskanojuma sanemsana

Ir jasanem nekustama ipaSuma 1pasnieka piekriSana reklamas izvietoSanai vina ipaSuma. Klients veic
Sadas aktivitates:

® sazinas ar zemes 1pasnieku;

e gaida nede€lu, kamér zemes ipasnieks atgriezisies no arzemem;

¢ kad ipasnieks ir atgriezies, noruna tikSanos un sanem saskanojumu.
3. Vides reklamas projekta izstrade

Normativaja akta ir noteikts, ka saskanojuma sanemsanai kopa ar iesniegumu ir jaiesniedz reklamas
projekts. Klients Saja marsruta soli veic vairakas aktivitates:

¢ meklé un izvélas reklamas agentiru;

e vienojas par reklamas projekta izveidi;

¢ reklamas izstrades procesa sazinas ar agentiru;

* sanem gatavo reklamas projektu, veicot apmaksu par padarito darbu.
4. Dokumentu iesniegSana

lesnieguma veidlapa un izgatavotais reklamas projekts ir jaiesniedz attiecigaja pasSvaldiba.
Dokumentus var iesniegt elektroniski, bet tam ir nepiecieSams elektroniskais paraksts, kura
klientam nav, tapéc klients dodas iesniegt dokumentus klatiené. Klienta aktivitates:

e sanem zemes Tpasnieka saskanojumu uz projekta;
* brauc uz pasvaldibu;
® iesniedz dokumentus;
e sanem rékinu nodevas apmaksai.
5. Nodevas apmaksa

Par reklamas izvietoSanu pilsétas teritorija ir jamaksa pasvaldibas noteikta nodeva. Klienta
aktivitates $aja solr:

® uzreiz péc rékina sanemsanas apmaksa nodevu tuvakaja komercbanka;
¢ iesniedz maksajumu apliecinoSo dokumentu pasvaldiba.
6. Pasvaldibas saskanojuma sanemsana

Saskanojums tiek sanemts péc iesniegto dokumentu izskatiSanas pasvaldiba. Saskanojuma
sanems$anas procesa, klients veic $adas aktivitates:

e gaida, kameér sanems pazinojumu no pasvaldibas, ka projekts ir izskatits; pec nedelas sanem
pasvaldibas pazinojumu, ka projekts ir apstiprinats;

¢ brauc uz pasvaldibu;

e sanem paSvaldibas saskanojumu.
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=2 2. etaps. Klienta domu un sajutu identifikacija

Lai izveidotu klienta pieredzes shemu, nepietiek ar klienta aktivitaSu un solu identifikaciju, ir jaizprot
vina jutas un domas. Emociju izprasana ir viens no galvenajiem elementiem klientu pieredzes
shéma. Parasti klienta sajutu un domu fikséSanas process tiek veikts vienlaicigi ar klienta aktivitasu
identifikaciju, tacu izmantojot mazliet atSkirigu pieeju un metodes.

LidZigi ka ar klientu aktivitasu identifikaciju, art Seit ir vairakas metodes nepiecieSamas informacijas
ieguSanai — katra ar savam priekSrocibam un trikumiem.

,Kaposta lobisana”

ST ir sarezgitaka no visam klienta sajitu un domu identifikacijas metodém, jo prasa specialistu
iesaistiSanu intervédanas procesa. Tacu, izmantojot metodi profesionali, ta lauj iepazit klienta
visdzilakas domas un emocijas — ,,lobot nost kartu péc kartas”, ir iesp€jams izprast dzilako butibu.

Aréja ,kaposta karta” atspogulo, ko klients dara un saka, tadu ta sniedz tikai nelielu nojausmu par
patiesajam emocijam, kuras izprotamas dzilakas izpétes rezultata. ST metode dod iespé&ju izpétit, kas
slepjas aiz acimredzama, parrunat emocionalus un sensitivus jautajumus, izmantojot padzilinatas
intervijas.

1. karta. Riciba 2. karta. Reakcija
Ko cilveki dara? / Ko cilveki saka?
Kapec? 3 Ka runa?

Kas slépjas aiz vardiem?
3. karta. Valoda / \ 4. karta. Sajutas un emocijas

Kadus vardus lieto? Kadas ir izjutas?
Kada ir kermena valoda? Kas tas izraisa?
Kuros brizos emocijas tiek izpaustas?

So metodi izmanto padzilinato interviju laika, kad ir nepieciesamiba uzdot klientiem sensitivus, sarezditus
jautajumus un novertet atbildes atbilstosi visam ,kaposta kartam”. Lai atvieglotu vélako atbilzu analizi,
intervijas var filmét, protams, ar klienta atlauju. Ipasi uzmanigiem jabut, izdarot pienémumus par to,
kas slépjas aiz intervéjamo izteikumiem - jaraugas uz pamatotiem pieradijumiem. Visas ,kaposta
kartas” ir vienlidz svarigas — tikai pilniga analize dos vislabakos rezultatus.
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Lodziju iestikloSana - iespéjama soda uzlikSana

Viens no buvniecibas noteikumu parkapumiem, kas ir biezi sastopams, ir nesaskanota lodziju
iestikloSana daudzdzivok|u namos. Pasvaldiba X ir noteikts, ka iestiklojumam jaatbilst tam standartam,
par kadu ir vienojusies visi dzivok|u pasnieki, izstradajot kopigu projektu visam daudzdzivok|u namam.
Realitate biezi ir novérojami nami, kuros katra otra iestiklota lodzija atSkiras ar ramju materialu un
krasu, logu ruts sadalijumu, dazadiem dekorativiem elementiem utt. Apsekojot namu un konstatéjot
neatbilstibas, dzivoklu Tpasniekiem var tikt uzlikts naudas sods. Sis piemérs tiks aplikots detalizetak.

1. karta. Riciba

ledzivotajs ir iestiklojis lodziju. Ta atSkiras no paréjam iestiklotajam lodzijam gan ar krasu, gan ruts
daljumu. Lodzija tika iestiklota, lai palielinatu dzivojamo platibu.

2. karta. Reakcija

Jautajot, kapéc iedzivotajs rikojies pretéji noteikumiem, atbilde bija emocionali piesatinata. Pirmkart,
»Mans dzivoklis — ko gribu, to daru”. Otrkart, iedzivotajs nav zinajis par kadu Tpasu noteikumu
esamibu un ka nepiecieSams kop€js izstradats un saskanots projekts par lodziju iestikloSanu
(,,...es vispar nezinu, vai musu majai projekts ir. Man neviens nav jautajis piekriSanu Sadam
projektam.”). Treskart, ari visi parejie nama iemitnieki savas lodzijas ir iestiklojusi, ka pasi grib€jusi
(,---mans kaimins ari iestikloja lodziju, un vins pats izvelejas, kadus ramjus likt, kada krasa un
izvietojuma. Vin$ teica, ka nekas nav jasaskano un viss bus kartiba.”). Ceturtkart, finanSu aspekts —
izvéletie logi bija letakie, tas bija galvenais iemesls to izvélei.

3. karta. Valoda

Interv€jamais runa agresivi, var spriest, ka vin$ ir gatavs cinities un apstridét potencialo sodu.
Kermena valoda - intervijas laika tika novérots, ka intervéjamais ienémis aizsardzibas pozicijas.
4. karta. Sajutas un emocijas

Cilveks nejutas vainigs, redzams, ka vin$ cinisies, vinam ir sajuta, ka nav godigi sodit vinu, jo ,visi
ta dara”.

Sobrid klients jitas slikti — pats neapzinoties, ving ir parkapis noteikumus, tapéc ir jamaksa soda
nauda. ledzilinoties probléemas butiba, ir nojausams, ka klients jutas satraukts par parkapumu, jo
butu velgjies rikoties saskana ar noteikumiem, tacu nezinaSanas dél tas nav izdevies.

Rezultata tika noskaidrots, ka $o situaciju buatu iespéjams mainit, palielinot informacijas pieejamibu
konkretaja jautajuma.
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Kritiskie jautajumi

So metodi Tpasi ieteicams izmantot situacijas, kad realitaté nav iespéjas sekot lidzi klientam marsruta
izpildes gaita.

Metode paredz klientu intervéSanu, izmantojot atvértos jautajumus, t. i., tadus jautajumus, uz kuriem
nevar atbildét tikai ar ,ja” vai ,n&”. Sada pieeja mudina cilvékus izteikties plagak un lauj vinus labak
izprast.

Pirms interviju veik8§anas, intervétajiem ir rupigi jagatavojas, japardoma jautajumi un jabut gataviem
pierakstit atbildes.

Uzdodamie jautajumi ir divu veidu: visparigie jautajumi, kas vérsti uz visparigas informacijas par
marsrutu iegisanu, un jautajumi procesa pilnveidoSanai — kur klients sniedz savu viedokli par to,

kas un ka butu japilnveido, lai uzlabotu pakalpojuma kvalitati un veidotu pozitivu pakalpojuma
sanems$anas pieredzi.

Visparigie jautajumi:

e Pastastiet, ludzu, ...

e Ko Jus domajat, kad ...

e Ka Jus jutaties, kad ...

e Kuri brizi bija vislabakie pakalpojuma sanems$anas laika?
e Kuri brizi bija sliktakie pakalpojuma sanemsanas laika?

e Ja Jums bitu iespéja kaut ko mainit, kas tas butu?

Jautajumi procesa pilnveidosanai:

e Kuras pakalpojuma sanems$anas aktivitates Jums ir visnozimigakas?

e Kura bridi ir neadekvati ilgs gaidiSanas laiks vai aizkaveéS$anas?

e Vai Jums ir nacies vienu un to pasu lietu darit vairakkart?

e Vai Jums ir bijusi sajuta, ka esat ,iesprudis” un nevirzaties talak pakalpojuma sanemsana?

e Kuri marsruta soli ir nevajadzigi, lieki?

Izmantojot So metodi, jaizvairas no retoriskajiem jautajumiem, jauzdod konkréti jautajumi ar merki
izzinat klientu pieredzi un vinu viedokli par noteikto pakalpojumu.
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»Kapecitis”

So metodi izmanto, lai izprastu klienta domu gaitu, emocijas un sajutas vai apzinatu kada jautajuma
dzilako butibu no klienta skatupunkta. Tas ir svarigi, jo dazadu cilvéku domas pat par vienkarSiem
un passaprotamiem jautajumiem ikdiena medz atSkirties. Tapat metode ir ieteicama gadijumos, kad
risinamais jautajums ir ipasi sarezgits.

Metodes pamata ir jautajuma ,,Kapéec?” vairakkartiga uzdosana.

Pieméram, sérijveida majas dzivokli ir notikusi avarija. Lai saprastu, kapéc $ada situacija izveidojas
un kadas ir klienta sajutas, tika izmantota ST metode.

Nekvalitativi veikti
remontdarbi

Serijveida majas dzivoklt ir

Qo o Kapéc?
notikusi tdens avarija P

Kapéc?

Vairaki, zinosi” cilveki
ieteica to nedarit

Nav izstradats un saskanots

. -
rekonstrukdijas projekts Kapéc! Kaped?

— Projekts ir japérk, un ta
Kapec? sagatavosana un izskatisana
ir ilgstoss process

Tas paildzina remontdarbu
laiku un maksa naudu

Rezultata tika secinats, ka iedzivotaji par galveno Skérsli rekonstrukcijas projekta izstradei un
saskanosanai uzskata augstas izmaksas un ilgo gaidiSanas laiku. Tas nozZimé, ka pasvaldibai, lai
palielinatu klientu apmierinatibas limeni, ir jaorient&jas uz Sim divam problemam.

Tacu ir svarigi neveikt visparéjus secinajumus, atsaucoties uz subjektiviem viedokliem. Jaaptauja
pEc iespéjas vairak cilveku, jo, pieméram, Saja situacija var prognozet, ka daudzi klienti izdaritu citus
secinajumus.

Alternativs viedoklis par situacijas céeloniem:

Nekvalitativi veikti
remontdarbi

Sérijveida majas dzivokli ir

Qo e Kapéc?
notikusi tdens avarija P

Kapec?

Meistars nekvalitativi
veica savu darbu

Janorada, ka darba grupas merkis nav atrast vainigo. Vai vaina bija projekta trikuma, meistara
kvalifikacija vai pie vainas bija kads cits iemesls? Mérkis ir izprast klientu un noskaidrot vina subjektivo
situacijas uztveri.

Svarigi ir veikt realo klientu intervéSanu, nevis atspogulot iestazu darbinieku interpretaciju. Jaatceras, ka
iestades darbinieka domas var dal€ji vai pat pilniba nesakrist ar klientu sajutam, sanemot pakalpojumu.
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Pieméram, iesp€jamais atbildigas iestades darbinieku viedoklis varétu but:

Sérijveida majas dzivokli ir Nekvalitativi veikti

O o Kapéc? . Kapec?
notikusi Gdens avarija P remontdarbi p
Nav izstradats un saskanots Kapec? Cilveks rikojies bezatbildigi,

rekonstrukcijas projekts neievérojot tiesibu normas

Kaut ari St metode paredz viena un ta pasa jautajuma ,Kapec?” uzdoSanu, intervijas laika ir jauzmanas,
lai nenokaitinatu intervéjamo, nepartraukti atkartojot vienu vardu. Sarunai un jautajumu uzdoSanai
ir jabut dabigai.

Noverosana

So metodi izmanto, lai fiks&tu novérojumus par klientu pakalpojuma sanemsanas laika. Sadi iespgjams
iegut pamatinformaciju no liela klientu skaita, pieméram, identificét, kada ir klientu reakcija, ja
nepiecieSams stavéet gara rinda.

Saja metodé vizualais novérojums ir jaapvieno ar ieklausi$anos klienta, tomér jauzmanas, lai novérosana
neklust par privatu jautajumu noklausiSanos.

Noveérojot klientu, ir svarigi fiksét vairakus jautajumus:
Ko vins§ dara un cik cieSi tas ir saistits ar konkréto pakalpojumu?
Kadas ir emocijas — apmierinatiba, sarugtinajums, dusmas? Kas to izraisa?
Kads ir laika patérins — vai klientam ir skaidrs, kurp doties, ko darit, ka aizpildit dokumentu utt.?
Citi aspekti — vai klients ir viens vai ar kadu kopa? Vai vins veic papildu darbibas?

Sis metodes pluss — nezinot, ka vinus novero, cilveki rikojas dabigi. Metodes minuss — tikai novérojot
biezZi vien ir |oti gruti secinat, kadas ir cilveka sajutas un domas.

Sajutu un domu atveidosana

Metode paredz, ka klienta sajutas un domas tiek atklatas, izmantojot darba grupas darbinieku, ekspertu
un specialistu viedoklus, ka ari uzkratas zinasanas par klientu pieredzi, pieméram, sudzibas, klientu
atgriezenisko saiti, komentarus, ieprieks veiktas aptaujas un citu informaciju, kas jau ir iestades riciba.

S metode tiek izmantota gadijumos, kad ir loti ierobeZots laika grafiks un resursi. Tadu tas lieto$ana
nav ipasi ieteicama, jo klienta emociju un sajutu atspogulosana var notikt pilnvertigi tikai tad, ja tiek
iesaistits pats klients.
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Pec informacijas apkopoSanas ta tiek sistematizéta atbilstosi pieredzes shémas marsruta soliem.
Katra solr tiek izveidots apraksts par to, ko klienti dara, ko doma un ka jutas. Apraksta tiek izmantoti
tiesi tie vardi, jedzieni un termini, ko klienti pasi lieto, runajot par savam sajutam. Klientu pieredzes
shéma atspogulo vinu realo pieredzi, jo ir balstita uz padzilinatu izpratni par domam un sajutam, un
ir skaidra un viegli izprotama. Aprakstu var veidot gan pirmaja persona (,,es iesniedzu veidlapu”),
attélojot klienta tieSo runu, gan ari treSaja perona (,vins/vina iesniedz veidlapu”).

Klienta sajutas un reakcija katra vides reklamas saskano$anas marsruta soli
Pielietota metode , Kritiskie jautajumi”.
Informacijas iegusana

e Uzzina, ka nepiecieSams pasvaldibas saskanojums. Tas nozimég, ka drosSi vien bus jaaizpilda
kaut kadi papiri un jamaksa nodeva. ,Kapeéc tas vispar ir nepiecieSams? Un kas jadara talak,
lai $o saskanojumu iegutu?”

¢ Mekle informaciju pasvaldibas majaslapa. ,, Tur ir tik daudz sadalu, ka es nevaru atrast to, kas
man vajadzigs.” Zvana uz pasvaldibu. Majaslapa nevar uzreiz atrast, kam zvanit. Piezvaniju
uz informacijas centru, vini nosauca citu numuru un tad piezvaniju uz buvvaldi.” Buvvaldes
specialists sniedzis informaciju. ,,Ir jaiesniedz iesnieguma veidlapa, ko nebus gruti aizpildit, bet
pasvaldiba prasa ari izstradat reklamas projektu, kam jaatbilst noteiktam prasibam un jabut
ar saskanotam ar nekustama ipasuma ipasnieku, uz kura ipaSuma atradisies reklama. Tas
nozimé, ka man bls jamaksa reklamas agentdrai, lai iestradatu ar kaut kadas pasvaldibas
prasibas reklamas projekta.”

e Telefonsaruna buvvaldes specialists sniedzis informaciju, kur pasvaldibas majaslapa atrast
iesnieguma veidlapu. Klients pozitivi verte, ka veidlapu ir iespgjams iegit pasvaldibas majaslapa,
lldz ar to nav jabrauc uz domi tai pakal. Veidlapa sniegta informacija ir viegli saprotama un ta
ir viegli aizpildama.

Nekustama Tpasuma Tpasnieka saskanojuma sanemsana

e Sazinasanas ar pasnieku, lai iegitu saskanojumu. ,,Griti ar vinu sazinaties, jo izbraucis arpus

Latvijas, atgriezisies péc nedélas.”

”

¢ Paiet nedéela ldz paraksta sanemsanai. ,Nav patikami, jo Sis laiks ir ,zemé nomests”.

e Saskanojums tiek sanemts. ,Satikamies, izrunajam. Mes jau ieprieks bijam par to vienojusies,
tagad tikai bija nepiecieSams oficials papirs.”

Vides reklamas projekta izstrade

¢ Reklamas agentiras meklésana. ,Pazinas ieteica konkrétu agentiru, kas strada kvalitativi un
izcenojums ir pievilcigaks neka citam, lidz ar to nav jatére laiks meklgjot.”

¢ Reklamas projekta pasiti$ana. Reklamas agentira jau ieprieks ir gatavojusi reklamas projektus
iesniegSanai pasvaldiba un zina visas nepiecieSamas prasibas. Izrunajam, ka veidot reklamu.
Vini ieteica dazas labas lietas. Agentira ir laba, cenas gan nav tik zemas, ka biju domajis.”

e Komunicé ar agentlru projekta izstrades gaita. ,Vairakas reizes zvanija, apmainijamies ar
bildem pa e-pastu. Kadi 3 varianti viniem bija izstradati, izvéle€jos to, kas labak patika.”
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Reklamas projekta sanemsana. Reklamas projekts tiek sanemts, tas ir izveidots atbilstosi
vélmém un satur visas pasvaldibas noteiktas prasibas. ,Esmu apmierinats ar So sadarbibu
un projektu. Beidzot visi dokumenti ir savakti un var doties uz pasvaldibu tos iesniegt.” Veic
norekinus par izgatavoto reklamas projektu. ,,Ja, cena kopa neiznaca maza. Firma ir sagatavojusi
rekinu, kuru varu apmaksat internetbanka, tas, savukart, ir labi, jo neaiznem parak daudz laika.”

Dokumentu iesniegSana

Sanem zemes Tpadnieka saskanojumu (parakstu) uz izstradata projekta. ,So gan nesaprotu,
priek§ kam to vajag.”

Jatere laiks, lai iesniegtu dokumentus klatien€, jo tos var iesniegt elektroniski tikai tad, ja ir
elektroniskais paraksts, bet ,tads jau ir tikai daziem, kapéc gan pasvaldiba nevarétu izdomat
kadu citu veidu, ka iesniegt dokumentus elektroniski, jo tagad jau visi izmanto internetu.
Manuprat, pasvaldibai ir jasak piemeroties jaunajam tehnologijam, ko izmantojam.”

Apmeklétaju centra rindu nav — atri izdodas iesniegt visus dokumentus un sanemt rekinu. ,Loti
laba darba organizacija ar tiem elektroniskajiem numuriniem, es biju gaidijis, ka bus jatéere puse
dienas, stavot rinda! Viss mainas.” (Smejas.)

lesniedzot dokumentus sanem rékinu nodevas apmaksai. ,Naudas maksasSana vienmer
izraisa negativas emocijas, turklat nav skaidrs, kapéc pasvaldiba vispar iekasé naudu par So
saskanojumu — vini tacu par to man neko nedod preti!”

Nodevas apmaksa

Nodevu apmaksa uzreiz tuvakaja banka. ,,Tas gan ir dargak neka maksat caur internetbanku,
bet ir nepiecieSams bankas apstiprinajums uz maksajuma uzdevuma, tapéec labak es maksaju
tieSi banka. Bet pasvaldibai butu janodrosina iesp€ja maksat uz vietas — vismaz ar bankas karti,
lai nav jaskraida apkart pa pilsétu, meklgjot banku! Sobrid ir mulkiga sistéma. Jo ieprieks bija
situacija, kad jasamaksa divi lati banka un banka vél lats piecdesmit panem par parskaitijumu.
Mulkigi.”

Maksajuma uzdevumu uzreiz iesniedz attiecigaja pasvaldibas institlcija — tas notiek loti atri.
»Beidzot visi dokumenti ir iesniegti, tagad jagaida rezultats. Teica, ka piezvanis, tiklidz bus
pienemts lemums.”

Pasvaldibas saskanojuma sanems$ana

Gaida, kameér pasvaldiba pazinos, ka projekts izskatits. ,,Ned€|u analize. Pétnieki!” (Sméjas.)
Sanem pasvaldibas pazinojumu. ,Piezvanija uz mobilo un pateica, ka gatavs.”

Brauc uz pasvaldibu, jo saskanojumu iespgjams sanemt tikai klatiené. ,Atkal jatére laiks. Bet
nu labi, nav jau grati.”

Sanem saskanojumu. ,Saskanojums sanemts! Tagad vajag to reklamu uzlikt.”
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= 3. etaps. Saskarsmes punktu identifikacija

Saja pieredzes shémas etapa tiek sniegts apraksts no klienta viedokla par klienta un valsts vai
pasvaldibas iestades ta saucamajiem saskarsmes punktiem - ta var bt saskarsme klatiené vai
komunikacija neklatiené. Ta ir iespéja izskaidrot nesaprotamos jautajumus un uzlabot klientu
pieredzi. Seit janem véra ne tikai tie$as komunikacijas ietekme, bet ari infrastruktira (stavvieta,
institUcijas atraSanas vieta) un sazinas kanali.

Saskarsmes punkti var atskirigi ietekmét klientu pieredzi, uzmaniba jafokusé uz nozimigakajiem.
Piemeram, iesniegumu var iesniegt gan klatiene, gan nosutit pa pastu vai elektroniski. Visas
situacijas ir saskarsmes punkti — katrai no tam ir dazadi aspekti, kas nosaka klientu apmierinatibas
imeni, pieméram, klatiené iesniedzot veidlapu, klients vértés stavvietu pieejamibu, darba laika
atbilstibu vina vajadzibam, darbinieku profesionalitati un laipnibu utt., savukart, nosutot veidlapu
elektroniski, klientam ir butiski iegut apstipringjumu, ka veidlapa ir sanemta.

Jaatzime ari tie saskarsmes punkti, kuru faktiski nebija, bet klients tos gribétu veidot, pieméram,
vélme konsulteties ar iestadi, bet tas talrunis visu laiku ir aiznemts, tapéc nav izdevies to sazvantt.

Komunikaciju kanali vides reklamas saskanoSanas procesa

Marsruta solis Komunikaciju kanali

Informacijas iegusana Telefoniski, zvanot uz pasvaldibu

Elektroniski pasvaldibas majaslapa

Nekustama ipasuma ipasnieka saskanojuma Nav kontaktu ar pasvaldibu

sanems$ana

Vides reklamas projekta izstrade Nav kontaktu ar pasvaldibu
Dokumentu iesniegSana Klatiene

Nodevas apmaksa Klatiené

Pasvaldibas saskanojuma sanemsana Klatiene
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=2 4. etaps. Klienta apmierinatibas limena novertejums

Saja pieredzes shémas Tstenosanas etapa klientu pieredze un emocijas tiek novértétas ar
kvalitativiem raditajiem — skaitliem. Katra soli tiek identificeti prioritarie pakalpojuma sanemsanas
elementi no klientu skatupunkta un uzzimets apmierinatibas limenis (katram elementam izveléta
intervala), pieméram, 10 ballu skala, kur -5 ir |oti zems, savukart +5 ir |oti augsts klienta apmierinatibas
imenis. Novertejums virs nulles noZimé pozitivas emocijas, zem nulles — negativas. Viena sola
ietvaros klientu apmierinatibas limenis var mainities pat vairakas reizes.

So novértejumu parasti veic darba grupas darbinieki informacijas analizes veik§anas posma,
balstoties uz savakto un apkopoto informaciju. Galvenais iemesls ir tas, ka marsruta gaita
klients |loti biezi nevar izveidot apmierinatibas matricu, tomeér ieteicams klienta intervéSanas laika
meéginat uzdot jautajumus par vértéjumu.
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Klientu apmierinatibas Imena noteikSana vides reklamas saskanoSanas procesa

Klienta aktivitaSu novéertejums (maksimalais +5, minimalais -5).

Marsruta solis Aktivitate Vertejums
Informacijas Uzzina, ka nepiecieSams pasvaldibas saskanojums -4
iegusana
Zvana uz pasvaldibu, uzzina par prasibam vides 1
reklamas saskanosanai
Pasvaldibas majaslapa interneta atrod iesnieguma o
veidlapu un to izdruka
Nekustama Sazinas ar zemes 1pasnieku -2
Tpasuma
pasnieka Gaida nedélu, kamér ipasnieks bus pieejams -3
saskanojuma
sanemsana Sanem zemes ipasnieka saskanojumu 0
Vides reklamas Meklé un izvélas reklamas agentiru -1
projekta izstrade
Vienojas par reklamas projekta izveidi 0
Komunicé ar agentiru precizéjumu veik$anai +2
Sanem reklamas projektu un veic samaksu +3
Dokumentu Sanem zemes Ipasnieka saskanojumu uz projekta -4
iesniegSana
Brauc uz pasvaldibu -1
lesniedz dokumentus +2
Sanem rékinu par nodevas apmaksu -3
Nodevas Apmaksa nodevu tuvakaja komercbanka -4
apmaksa
lesniedz maksajumu apliecino$o dokumentu 1
pasvaldiba
Pasvaldibas Gaida, kameér pasvaldiba pazinos, ka projekts ir »
saskanojuma izskatits; sanem pasvaldibas pazinojumu
sanems$ana
Brauc uz pasvaldibu -1
Sanem saskanojumu +3
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-2 5. etaps. Kritisko punktu identifikacija

Pieredzes shémas veidosana kritiskie punkti ir galvenie visa marsruta gaita — tie veido klienta
attieksmi pret pakalpojuma sniedzéju ka publiska sektora parstavi un valsti kopuma.

Ir virkne pieméru, kad ikviens no mums ka klients ir ipasi nokaitinats — sakot ar nopietnam lietam,
kad, pieméram, ieguldits liels darbs un idzekli biznesa projekta sagatavoSana, bet sabiedriskas
apsprieSanas rezultata sanemts atteikums projekta realizacijai, un beidzot ar sikumiem, pieméram,
kad, zvanot uz kadu instituciju, mintti jaspaida pogas, lai izvéletos valodu, pakalpojumu, situaciju
utt., lai rezultata sanemtu pazinojumu, ka talrunis ir aiznemts.

Biznesa tie ir kritiskie momenti, kad klientam veidojas negativa attieksme, un vins, ja vien tas ir
iespéjams, var atteikties no pakalpojuma. No valsts vai pasvaldibu iestazu pakalpojumiem biezi
vien brivpratigi atteikties nav iesp€jams — pakalpojuma sniedz€jam ir monopolstavoklis, bet
pakalpojuma sanems$ana klientam ir noteikta k& obligata riciba ar normativajos aktos paredzetam
saistfibam un sekam.

Klientu reakcija kritiskajos punktos tipiski izpauzas ka ignoréSana, parkapumi, liela klienta
neapmierinatiba, sudzibas vai pat naids pret pakalpojuma sniedzeju. Pieméram, parlieku liels un
biezi pieprasams statistikas apjoms var izpausties neprecizas informacijas sniegSana. Nespé€ja
sanemt kvalificétas konsultacijas vai garas rindas Valsts ienemumu dienesta var palielinat nodok|u
nemaksataju skaitu un izraisit spécigas negacijas sodisanas gadijuma. Pienakums sniegt informaciju
par deklaretas dzivesvietas adreses mainu dazadam iestadém izpauzas Si pienakuma nepildiSana.

Identificéjot kritiskos punktus, ir ripigi jaizverte, kura marsruta soli tie ir visnozimigakie, izvairoties
no kritisko punktu atzZimé$anas katra soll — viena mar$ruta gaita vélami 3-4 kritiskie punkti. Sie
punkti dazadam klientu grupam var atskirties. Tie lauj noteikt, kur ir veiksmigakas pakalpojuma
sniegSanas procesa pilnveidoSanas iespé€jas, uzlabojot klientu apmierinatibu.

Kritiskie punkti vides reklamas saskanosanas procesa
Izanalizeti kritiskie punkti konkrétajam klientam vides reklamas saskanosanas procesa (katram
klientam Sie punkti var atSkirties).

1. Pirmais kritiskais punkts reklamas saskanoSanas procesa ir informacijas iegusana. Klients
informaciju par reklamas saskanoSanas nepiecieSamibu ir sanémis nejausi. Ja vinam nebutu
Sis informacijas, vin§ neuzsaktu visu procesu un tiktu sodits par noteikumu neieveroSanu.
Tapat $aja punkta klients uzzina, ka ir jamaksa nodeva.

2. Otrais kritiskais punkts ir komunikacija ar nekustama ipasuma ipasnieku. Ar Tpasnieku nav
izdevies sazinaties uzreiz. Tas liecina par paaugstinatu risku $aja marsruta soli.

3. Tresais kritiskais punkts ir komunikacija ar reklamas agentiru. Situacijas, kas saistitas ar papildu
izdevumiem, vienmeér rada sakapinatas emocijas, kas visbiezak ir negativas.

Kritiskie punkti ir nozimigi turpmakaja analizes un pakalpojuma kvalitates uzlabo$anas procesa,
jo tiem ir japievers pastiprinata uzmaniba klienta marsruta uzlabojumu veikSana.
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- 6. etaps. Shemas vizualizacija

Stradajot pie klienta pieredzes marSruta shémas izveides, ir érti jau sakuma vizualizét marsrutu,
veidojot tabulu, ko var uzskatit par esosas situacijas grafisku atspogulojumu.

Shéma satur visu ieprieks savakto un apkopoto informaciju par klienta veiktajiem marsruta soliem
un aktivitatem, emocijam un attieksmi. Informacijai ir jabut koncentrétai un viegli saprotamai ari
tiem cilvékiem, kas nav bijusi tieSi iesaistiti attieciga pakalpojuma sanems$ana.

Shema ir jaatspogulo tas veidoSanas visparigais mérkis, jo talaka analizes procesa, mekl€jot
pilnveides iespgjas, ir butiski o merki vienmer turét ,,acu priek§a”. Tapat noteikti ir janorada klients,
kura marSrutam shéma tiek veidota — tas 1pasi svarigi ir tad, ja tiek veidotas vairakas shemas
dazadiem klientiem vai klientu grupam. Klienta emocijas, domas un sajutas, ka ari apmierinatibas
limena noveértejums tiek ievietots shema atbilstosi marsruta soliem. Ka pedégjie tiek atziméeti kritiskie
punkti, kam analizes procesa japievers pastiprinata uzmaniba.

Shému var papildinat ar piezimem, attéliem, fotografijam vai citiem uzskates lldzekliem, kas palidz
labak izprast klientu — vina ricibu, domas, emocijas, attieksmi.
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Sistemas shema

Sistemas shémas veidos$ana ir nakamais posms péec pieredzes shémas veidosanas. Salidzinajuma
ar pieredzes shému sistémas shéma ir orientéta uz objekfivaku situacijas atspogulojumu.

Sistemas shéma ir orientéta nevis uz vienu vai vairakiem konkrétiem klientiem, bet gan uz lielako
klientu daju. Saja gadijuma par klientu tiek uzskatits , tipiskais” klients, nevis kada konkréta persona,
ka tas ir pieredzes sheémas gadijuma.

Sistémas shémas veidosana dod vairakus ieguvumus, taja skaita lauj:
ieraudzit pakalpojuma sniegSanas shému kopuma;
identificét problematiskus punktus un atkapes no normas;
identificet aktivitasu parklasanos vai dublesanos;
identificét laika un finanSu izmaksu proporcijas.

Sistémas shémas veidoSana lauj salidzinat konkrétas iestades darbinieku un klientu viedoklus,
ka art saprast, kur ir atSkiribas un kapéec tas veidojas.

Sistemas shémas veidoSanas procesa ir jaievero $adi pamatprincipi:
vispusigi saprast situaciju — gan no klienta, gan iestades skatupunkta;
veidot shému, kada ta ir realitate, nevis kadai tai vajadzetu but;
izvairities no subjektivitates — shémas veidoSana ir darba grupas darbs;
izvairities no iesligSanas parak sikas detalas.

Sistemas shémas veidoSanas process dalgji parklajas ar pieredzes shémas veidoSanas aktivitatem,
jo pieredzes shémas veido$ana ieguta informacija par klienta soliem un aktivitatém ir izmantojama
ari sistémas shémas veidoSanas procesa. Tapec sistémas shému ir értak izstradat pec pieredzes
shémas izveidoSanas, tacu to var izstradat ari atseviski vai pirms pieredzes shémas.

Sistémas shémas veidoSanas procesam ir 5 etapi:
> 1. etaps. Sisteémas shémas veidoSana no klientu skatupunkta
> 2. etaps. Valsts un pasvaldibas iestazu aktivitaSu raksturojums
> 3. etaps. Klienta Iemumu pienemsanas punktu identifikacija
> 4. etaps. Problematisko punktu identifikacija

> 5. etaps. Sistemas shémas vizualizacija
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=2 1. etaps. Sistemas shémas veidoSana no klientu skatupunkta

AtSkiriba no klienta pieredzes shémas, Saja gadijuma ir jaizveido shéma, kas butu orientéta nevis
uz konkréetu personu, vairakam personam vai personu grupu, bet gan tada, kas atbilst ,tipiskajam”
klientam konkréta pakalpojuma sanemsana.

Lai to izdaritu, var palidzet pieredzes shémas veidoSanas procesa apkopota informacija par
dazadiem klientiem. Tacu biezi vien ar to nepietiek — ne vienmeéer dazadam klientu grupam sistémas
shema ir vienada, tapéc ir javeic papildu analize.

Parasti Sim mérkim izmanto kadu no piecam metodém vai to kombinaciju:
Veidlapu analize.

Biezi vien veidlapas tiek atspogulotas prasibas, kada informacija ir jasniedz vai kadi
pielikumi ir japievieno iesniegumam dazados gadijumos.

Informacijas iegusSana no procesa iesaistito valsts vai pasvaldibas iestazu specialistiem.

lestazu specialisti biezi ir informeéti par kop€jo sistémas shému un var palidzet to veidot,
nemot véra savu pieredzi. Atseviskos gadijumos iestadés var bit jau sagatavotas
detalizeétas sistému vai procesu shémas.

Informacijas ieguSana no nozares ekspertiem.

Cits informacijas avots ir nozaru eksperti, kuri var palidzet sistemas shémas veidoSana,
Tpasi tadu aktivitasu identificeSana, kuras klienti veic pasi, bez saskarsmes ar valsts vai
pasvaldibu iestadem.

Normativo aktu analize.

Lielaka dala prasibu, kas jaievéro klientam, ir noteikta normativajos aktos.
Sis informacijas avots ir izmantojams ari sistémas sheémas veidoSana.

Klientu aptauja.

Papildu klientu aptaujasana lauj labak saprast, kadas ir klientu ricibas variacijas.
Piemeéram, aptaujajot klientus, var secinat, ka informacija par kadu noteiktu pakalpojumu
(marsrutu) tiek ieguta — klatieneé pasvaldiba, no pazinam, no plassazinas [lidzekliem,
interneta utt.
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Sistémas shéma no klienta skatupunkta parasti tiek atspogulota grafiski, izmantojot specialus
simbolus. Tradicionali tiek izmantoti Sadi simboli:

Marsruta sakuma un beigu punkts

Pieméram, vides reklamas saskano$anas marsruta sakuma punkts —
uznémejs nolémis izvietot vides reklamu. MarSruta noslegums — uznémejs
sanem saskanojumu.

Marsruta solis vai aktivitate (Sis simbols ir izmantojams visbiezak)

Pieméram, informacijas sanemsana, saskanojums ar nekustama ipaSuma
Tpasnieku, reklamas projekta pasutijjums un sanemsana, dokumentu
iesniegSana, maksajuma veikSana utt.

Kontroles, parbaudes punkts

Pieméram, iesniedzot dokumentu pasvaldiba, darbinieki tos parbauda.

Aktivitate, kas izraisa aizkaveSanos

Pieméram, reklamas projekta izstrade, lemuma pienemsana pasvaldiba.

Dokuments — papira forma vai elektroniski

Noteiktas formas veidlapa, reklamas projekts, maksajuma uzdevums.

Lemuma pienemsanas punkts ar vairakam alternativam, kuru izvele
nav atkariga no klienta

Pieméram, atkariba no ta, vai, iesniedzot dokumentus, tiem pievienoti visi
pielikumi, instittcija var:

— pienemt klienta iesniegumu;

- noraidit klienta iesniegumu.

| O 0oL

Parada aktivitaSu plismu un solu secibu

NepiecieSamibas gadijuma sistémas shema var ieklaut papildu simbolus — galvenais, lai rezultata
tiktu izveidota tada shéma, kas butu saprotama visam iesaisfitajam personam un objekfivi atspogulotu
faktisko situaciju pakalpojuma sniegSana.

Viens no vidéji sarezgitas shémas piemériem varétu bt vides reklamas saskano$ana pasvaldiba.
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Procesu shéma vides reklamas saskanosanai no klientu skatupunkta

Vides reklamas saskanoS$anas tipiska shéma no klienta skatupunkta pasvaldiba X izskatas s$adi.

Klienta aktivitates

( Uznéméjs nolémis izvietot vides reklamu )

!

| Sanem informaciju |

Ly

Tiekas ar nekustama ipaSuma ipasnieku ~ —>

Ipasnieks
piekrit?

P Ja
- - - Projekta
| Pasiita reklamas projektu l_> m

| Sanem un apmaksa izstradato projektu |4—

!

Sanem nekustama TpaSuma ipasnieka
parakstu uz projekta

1

‘ Labo klidas

— 1

lesniedz veidlapas un dokumentus
pasvaldiba

alternativas?

¢ Process tiek
partraukts

Dokumenti
ir kartiba?

v

| Sanem rekinu |

!

| Veic maksajumu |

!

lesniedz pasvaldiba maksajumu
apliecinoSu dokumentu

Precizéjams?

Ne Process tiek
partraukts

| Labo klidas

!

lesniedz dokumentu padvaldiba ik
lzskatisana
pasvaldiba

v

( Sanem atlauju )

v
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Katram Sis shémas elementam tiek veidots apraksts. Pieméram, Iemumu pienemsanas punktu
apraksts var izskatities sadi.

Lemuma pienemsanas punkti vides reklamas saskano$anas procesa

Veidojot sistemas shému vides reklamas saskanosanai pasSvaldiba X, darba grupa ir secinajusi, ka
ir §adi no klienta neatkarigi IEmuma pienemsanas punkti:

1. Saskanojuma sanemsana no nekustama ipaSumaipasnieka par reklamas izvietoSanu vina ipasuma.
Alternativas:

1.1. Ipasnieks piekrit un sniedz savu saskanojumu.
- Klients turpina marsrutu.
1.2. Ipasnieks nepiekrit.
- Klients atrod alternativu un turpina marsrutu.
- Klients ir spiests partraukt procesu.
2. Dokumentu izskatiSana un Iemuma pienemsana pasvaldiba. Alternativas:
2.1. Pasvaldiba projektu izskata un sniedz savu saskanojumu.
- Klients turpina marsrutu.
2.2. Pasvaldiba projektu izskata un ludz veikt preciz€jumus.
- Klients veic precizéjumus un turpina marsrutu.
- Klients ir spiests partraukt procesu.
2.3. Pasvaldiba projektu izskata un nesniedz saskanojumu.

- Klients ir spiests partraukt procesu.

Lidztekus $ai shemai nepiecieSams iegut informaciju par klienta:
komunikacijas kanaliem katra no soliem;
izmaksam solos, kur tas veidojas;
laika kavejumiem laikietilpigakajos solos.

Komunikaciju kanali $aja gadijuma ir veids, ka klients komunic€ ar citam procesa iesaistitam
personam. Komunikacijas kanals var but talrunis vai internets, klients var komunicet, tiekoties ar
cilvekiem vai apmeklgjot kadu no iestadeém klatiene.

Izmaksas klientam marSruta gaita var veidoties gan maksajot par kadu pakalpojumu, gan apmaksajot
nodevas, gan pasam veicot darbibas un térejot savu laiku. leklaujot izmaksu pozicija darbibas, kuru veikSanai
ir jatére savs laiks, laika cena parasti tiek noteikta pec ,tipiska” klienta ienakumiem (pieméram, 3 LVL stunda).

Vertejot laika kavejumus, Tpasa uzmaniba ir japievers aktivitatem, kas izraisa procesa novilcinajumu.
Laika kaveéjumi nozimée, ka no klienta puses nekas netiek prasits, darbibas netiek veiktas, bet vins
nevar sasniegt savu izvirzito merki, pieméeram, sanemt saskanojumu vides reklamas izvietoSanai.

Jo detalizetaku informaciju ir iespéjams iegut, jo kvalitativaka bus turpmaka analize. Ta¢u, no
otras puses, ir svarigi neiesligt detalas un sikumos, lai nezaudétu kopé€jo redzejumu.

44



Klientu komunikacijas kanali, izmaksas un laika kavejumi vides reklamas saskanosanas procesa
Informacijas iegusana

¢ Pamatojoties uz informaciju par kop€jo klientu skaitu, darbinieku vertejumiem un veicot apmekletaju
intervéSanu, tika secinats, ka aptuveni pusei klientu ieprieks ir bijusi pieredze reklamas saskanoSanas
procesa. Pargjie klienti ieguva informaciju neformala cela — no draugiem, kolégiem vai pazinam (15 %),
klatiene pasvaldiba (10 %), zvanot uz pasvaldibu (20 %) un izlasot aprakstu pasvaldibas majaslapa (5 %).

e Celaizdevumi (benzins un automasinas amortizacija vai sabiedriska transporta bilete) veidojas
tiem klientiem, kuri ierodas attiecigaja pasvaldiba informacijas sanemsanai klatiene. Parejam
klientu grupam izmaksas $aja soll ir minimalas.

e Laika paterin$ informacijas ieguSanai — tiem, kas informaciju sanem klatien€, vidgji viena stunda,
citam klientu grupam — aptuveni 15-30 minutes.

Nekustama Tpasuma Tpasnieka saskanojuma sanemsana

e Saja soll komunikacijas ar pasvaldibu nav. Ja klientam rodas kadi jautajumi vai neskaidribas,
ir iesp€ja versties pie pasvaldibas darbiniekiem, izmantojot talruni vai e-pastu.

¢ Klientaizmaksas saistitas ar cela izdevumiem, kas rodas, tiekoties ar nekustama ipaSuma ipasnieku.
TieSais laika paterin$ — viena stunda, lai ieglitu saskanojumu, ka ari laiks, kas pavadits cela. Kopéjais
laiks, ietverot arm gaidiSanas laiku (parasti tikSanas tiek norunata nakamaja diena) — divas dienas.

Vides reklamas projekta izstrade
e Videjas viena reklamas projekta izmaksas, ieklaujot pasvaldibas noteiktas prasibas, — 150 LVL.

« Sis solis ievérojami palielina kop&jo marsruta laiku, jo viena projekta izstradei nepiecie$amas
apméram 14 darba dienas.

e Saja soll klientiem nav tie$as komunikacijas ar pasvaldibu.

Dokumentu iesniegSana

¢ Dokumentus iesp€jams iesniegt klatiené un elektroniski, apliecinot ar elektronisko parakstu.
Analizéjot iesniegumu raksturu, tiek secinats, ka 90 % gadijumu dokumenti tiek iesniegti
klatiene, jo klientiem nav elektroniska paraksta. Klientiem, kas iesniedz dokumentus elektroniski,
neveidojas papildu izdevumi, iznemot maksu par elektroniska paraksta lietoSanu.

e |zdevumi — cela izdevumi (benzins un automasinas amortizacija). Laiks, kas tiek pavadits
pasvaldibas institlcija — vidgji 20 mindtes, no tam 10 mindtes — gaidot rinda, 10 minutes —
iesniedzot dokumentus, sanemot rékinu.

Nodevas apmaksa

¢ Reékina apmaksu nav iespéjams veikt pasvaldiba, tapéc klientiem nakas doties uz banku vai citu
iestadi, kur iespéjams veikt parskaitijumu. Pateréetais laiks — apméram 20 mindtes. Nodeva —
105 LVL, transakcijas maksa — 2 LVL.

e 5 mindtes maksajuma uzdevuma iesniegSanai attiecigaja pasvaldibas institlcija — to var izdarit
tikai klatiene.
Pasvaldibas saskanojuma sanemsana
e GaidiSanas laiks, kamér pasvaldibas specialisti pienem lemumu — 8 dienas.
¢ Saskanojumu iesp€jams iegut klatiene — jarekinas ar cela izdevumiem, ka art laiku, kas pavadits cela.

e Attiecigaja pasvaldiba pavaditais laiks — vid€ji 10 minates.
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=2 2. etaps. Valsts un pasvaldibas iestazu aktivitasu raksturojums
Saja sistémas shémas izstrades etapa tiek identificéta valsts vai pasvaldibas iestazu ficiba un to
saskarsmes punkti ar klientiem.

Shema ir jaieklauj visi iesaistitie dalibnieki, sakot ar attiecigo struktlrvienibu iestade, kas sniedz
konkréto pakalpojumu, beidzot ar citam strukturvienibam un iestadem. Janosaka, kura bridi katrs
no dalibniekiem tiek iesaistits un kada ir to iesaistiS8anas nepiecieSamiba.

Tapat svarigi shema atziméet videjo iestades darba apjomu, kas nepiecieSams katrai no darbibam.

Klientu komunikacijas kanali, izmaksas un laika kavejumi vides reklamas saskano$anas procesa

Klienta darbiba Pasvaldibas aktivitates

legust informaciju un Informacijas centrs sniedz zinas par pakalpojumu un izsniedz iesniegumu
sanem veidlapu veidlapas vides reklamas saskanojuma veikSanai (darba apjoms - vidgji

7 minutes).

lesniedz veidlapu un Informacijas centrs pienem dokumentaciju, veic atbilstibas parbaudi
paréjos dokumentus (dokumentu esamibai un noforméjumam), izraksta rekinu (darba
institlcija apjoms - vidéji 7 minutes).

lesniedz maksajuma Informacijas centrs pienem maksajumu apliecino$o dokumentu (darba
uzdevumu apjoms - vidéji 2 minutes).

Gaidisanas laiks Buvvalde izverté dokumentaciju un pienem |émumu par

projekta apstiprinasanu, preciz€jumu veik§anu vai noraidiSanu
(darba apjoms - videji 2 cilvekstundas).

Kad dokumentacija ir izskatita buvvaldg, to skata galvenais makslinieks.
Vins pienem Iemumu par projekta apstiprinaSanu, precizéjumu
veik§anu vai noraidiSanu (darba apjoms - vidgji 2 cilvekstundas).

Izlabo kludas un Informacijas centrs pienem dokumentaciju ar labojumiem un
neprecizitates preciz€jumiem (darba apjoms - vidéji 3 minutes).

Dokumentaciju ar labojumiem izskata buvvalde un pienem lemumu
par projekta apstiprinasanu vai noraidisanu (darba apjoms - vidgji
1 cilvékstunda).

Dokumentaciju ar labojumiem izskata galvenais makslinieks un

pienem lemumu par projekta apstiprinasanu, precize€jumu veikSanu
vai noraidiSanu (darba apjoms - vidégji 1 cilvekstunda).

Sanem Informacijas centrs izsniedz saskanojumu (darba apjoms — videgji
saskanojumu 3 minutes).
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=2 3. etaps. Klienta lemumu pienemsanas punktu identifikacija

Pec tam, kad veikta marSruta atteéloSana, var raksturot katra soli veicamas aktivitates, 1pasi
identificéjot un izcelot lemuma pienemsanas punktus no klienta redzejuma, t. i., momentus, kad
klientam ir vairakas izv€les iesp€jas, piemeram, turpinat vai neturpinat pakalpojuma sanemsanu.
Tie ir brizi, kad klienta apmierinatibas imenim ir japievers pastiprinata uzmaniba, jo pastav
iespéjamiba, ka neapmierinats klients partrauks pakalpojuma sanemsanas procesu.

Marsruta partraukSana pakalpojuma sanemsana var but neizdeviga gan klientam, gan iestadei,
gan valstij.

Klienta lemuma pienemsanas punkti

Sajos punktos potencialais klients var vai nu vispar atteikties no idejas izvietot vides reklamu, vai art
var iz8kirties iet citu marSrutu (pieméram, parkapt noteikumus).

1. Sanem informaciju par sistémas shému - kadas ir vides reklamas saskanosanai nepiecieSamas
darbibas.

(Dazi klienti $aja soll secina, ka marsruts ir parak sarezgits, prasa daudz lidzeklu vai ir parak
laikietilpigs.)

2. Saskanojuma sanems$ana no nekustama Tpasuma 1pasnieka.

(Var izveidoties situacija, kad dazadu iemeslu dé| klientam un nekustama ipasuma pasniekam
var but gruti vienoties un nonakt pie kompromisa.)

3. Reklamas projekta pasutiSana.

(Klients var secinat, ka izmaksas ir parak augstas.)

47



= 4. etaps. Problematisko punktu identifikacija

Saja sistémas shémas izstrades etapa tiek identificéti problematiskie punkti. Tie varétu bt soli,
kuros veidojas klldas vai kuros ir liels finanSu resursu vai laika patérins.

Informacija par Siem punktiem parasti tiek vakta, izmantojot pieredzes shémas veidoSana gutas
atzinas, kludu un sudzibu analizi, ka ari finansu un laika resursu izlietojuma analizi.

Problematiskie punkti vides reklamas saskanoSanas procesa sistemas shema
Ir identificeti vairaki marsruta punkti, kuros var rasties kludas:
1. Pienemot dokumentus izskatiSanai, tiek veikta to atbilstiba formalam prasibam.
Veicot analizi, tika secinats, ka Saja punkta klldas iesniegtajos dokumentos ir aptuveni 10 % gadijumu.
2. Izskatot iesniegumu, tiek vertéta projekta atbilstiba péc butibas.

Kludas vai neprecizitates tika konstatétas 60 % iesniegumu. Tacu ir uznémumi (reklamas
agentdras), kas reklamas projektu izstrada kvalitativi un atbilstosi prasibam, agentdiru gatavotajiem
projektiem precizéSana vai papildu saskanosana bija nepiecieSama vien 5 % gadijumu.

- 5. etaps. Sistemas shemas vizualizacija

lepriek$ejos Cetros etapos apkopota informacija tiek izmantota sistémas shémas vizualizacijai.
Vizualizacijas etapa parasti netiek atspogulota visa ieguta informacija, bet tikai butiskaka, to Tsi
aprakstot.

Sistemas shémas vizuala forma nav stingri noteikta — ta var tikt izveidota ta, lai darba grupa
iesaistitajiem darbiniekiem butu vieglak to uztvert. Viens no sheémas vizualizacijas variantiem
varétu but $ads.
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V posms. Pilnveides iespeju meklesana

Klienta marsruta attéloSana ir nozimigs etaps, bet tas ir tikai sakums. Péc tam, kad ir izveidota
klienta marsruta attéloSanas shéma, ir japiedava iespéja uzlabot So marsrutu (pakalpojuma
sniegSanu), jo tieSi tas ir galvenais klienta marsruta shémas veidoSanas uzdevums.

Risinamajam problemam vajadzetu ieziméties klienta pieredzes shémas un sistemas shémas
veidoSanas posma. Pieméram, kritiskie punkti vai klienta [IEmuma pienemsanas punkti norada
uz tiem briziem, kam japievéers pastiprinata uzmaniba. Ir svarigi saprast, kur veidojas problémas,
jo, balstoties uz So informaciju, tiks piedavatas iespéjas, ka uzlabot un pilnveidot pakalpojuma
shiegSanas procesu.

Klienta marSruta pilnveidoSanas iesp€ju sagatavoSanas posma ir svarigi atceréties visparigo merki,
kas tika izvirzits vél pirms klienta marSruta shémas veidoSanas (pieméram, uzlabot klienta pieredzi,
uzlabot efektivitati vai samazinat izmaksas).

Fokusu uz visparigo meérki ir svarigi nepazaudeét problemu identificeSanas procesa, jo atkariba no
izvirzita mérka var tikt identificétas atSkirigas probleémas.

Uzlabojumu veikS8anas procesu veido:
sasniedzamo rezultatu definésana;

priekslikumu izstrade.

Sasniedzamo rezultatu definesana

Visparigais mérkis, kas tika izvirzits pasa procesa sakuma, ir loti plass. Identificéjot problemas,
nepiecieSams noteikt precizus sasniedzamos rezultatus, kuri izriet no vispariga mérka, nemot
véra identificétas problémas.

Sasniedzamajiem rezultatiem ir jabut konkrétiem, izméramiem un reali izpildamiem. Noteiktajiem
rezultatiem ir javeicina veélme tos sasniegt. Rezultatiem ir jabut:

skaidriem un konkrétiem, lai visi procesa iesaisfitie cilveki tos saprot un fokuséjas uz tiem;
izméramiem, lai varétu novertét mérka sasniegSanas progresu;
redlistiskiem — atbilstoSiem realajai situacijai un pieejamajiem resursiem.

Ir jauzmanas no savstarpégji pretrunigu velamo rezultatu definéSanas. Svarigi, lai nebutu interpretacijas
iesp€ju un visi darba grupa iesaistitie stradatu ar vienotu meérki un izpratni, kadus rezultatus ir
planots sasniegt.
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Uzlabot klientu pieredzi

21N e Samazinat klientu apkalpo$anas laiku par treSdaju

@@@ e Samazinat pakalpojuma sniegSanas izmaksas klientam par 50 %
e Samazinat procediru skaitu ldz ¢etram proceduram

¢ Palielinat pakalpojuma pieejamibas laiku, nodroSinot ta sanems$anu
24 stundu/7 dienu rezima

e Uzlabot pakalpojuma pieejamibu, nodroSinot ta sanems$anu arvalstis

e Uzlabot klientu vertejumu — panakt, lai vismaz 80 % klientu pakalpojumu
vertétu pozitivi

S Uzlabot efektivitati
¢ ¢ Samazinat sudzibu skaitu par 80 %
Q e Samazinat kludu izraisitas izmaksas par 50 %

e Samazinat laiku, ko personals tére, izskaidrojot klientiem procesu, par 100
cilvekstundam menesi

@) Samazinat izmaksas institucijai
Q e Samazinat finandu izmaksas uz vienu klientu par 3 LVL
e Samazinat personala izmaksas par 30 %

e Samazinat kancelejas pre€u izmaksas par 25 %

Veiksmigu rezultatu sasniegSana iespejams dubults ieguvums, pieméram, var gan uzlabot klientu
pieredzi, gan institucijas darba efektivitati.

Labaka klientu pieredze Uzlabota efektivitate Zemakas izmaksas

AtteikSanas no nevajadzigiem marsruta soliem

Merktieciga informacijas Drosibas sistémas izveide, lai izvairttos no vairakkartéjam parbaudem -
sniegSana elektroniski pazinojumi par iesniegumu izskafiSanas termina beigam utt.

Komunikacija ar klientiem, izmantojot letakus komunikacijas kanalus

Darbinieku zinasanu un prasmju pilnveidosana, atbilstosSi Darbinieku skaita samazinasana
pakalpojuma un klientu specifikai

Lemumu pienéméju skaita un gaidisanas laika samazinaSana

Atbalsta sistemas izveide - AtteikSanas no papira formata veidlapam
informacijas centri

Vairaku pakalpojumu, procesu vai sistému apvienoSana
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Priekslikumu izstradasana

Priekslikumu izstrade valsts un pasvaldibu iestazu sniegto pakalpojumu uzlabosanai ir radoSs
process. Parasti jaunas idejas tiek generétas gan klientu marsruta shémas veido$anas proces3,
gan problému identificéSanas un sasniedzamo rezultatu defineéSanas procesa. Loti svarigi ir visas
idejas uzreiz pierakstit, jo nereti darba gaita tas aizmirstas vai, jau sakotngji neiedzilinoties, tiek
noraiditas ka nederigas vai nerealas, taCu beigas var izradities, ka ta nemaz nav.

PriekSlikumu izstradasana ir javeic divos etapos:
1. Priekslikumu generésana.
2. Priekslikumu atlase.

Ideju generésanas etapa ir svarigi sagatavot sarakstu, kura ir péc iespéjas vairak priekslikumu.
Saja etapa darba grupas dalibnieki nedrikst kritizét citu idejas.

Priekslikumu filtréeSanas etapa, savukart, tiek veikta rlpiga katras idejas apsprieSana — cik reali
Istenojama ta ir, kadi finansu, laika un cilvekresursi ir nepiecieSami Sis idejas ievieSanai dzive u. tml.

Paredzamas izmainas var skart gan pakalpojumu, kas tiek piedavats, gan darbiniekus un pakalpojuma
sniegSanas kvalitati, gan infrastruktaru un vidi, ka ari izmantojamos komunikacijas kanalus.

Ir vairakas metodes, kuru izmantosana var palidzét ideju generéSanas procesa.

»Kvadratmerkis”

Metodes izmantoSana balstas uz seSiem atslégas vardiem — mérkis, efektivitate, realitate, klients,
inovacijas un sadarbiba. Izmantojot $o metodi, klienta marsruts tiek novertéts seSos galvenajos aspektos.

M | ERKIS Pakalpojumam ir konkréts merkis
E | FEKTIVITATE Pakalpojums ir orientéts uz mérki un lidz ar to ir efektivs
R | EALITATE Pakalpojums ir veidots, nemot véra realitati
K| LIENTS Pakalpojums ir orientéts uz klientu
I | NOVACIJAS Pakalpojums ietver inovativus risinajumus
S ADARBIBA Realiz€jot pakalpojumu, notiek starpinstittciju sadarbiba

Katrs no vardiem sevi ietver jautajumu, kas ir jaanalizé. Analize javeic, nemot véra attiecigas valsts
parvaldes iestades izvirzitas prasibas.
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MERKIS - kapéc $ada prasiba ir nepieciesama?

Tas ir loti butisks jautajums. MarSrutam ir jabut ar noteiktu mérki. Ja publiskais sektors, piedavajot
pakalpojumu, izvirza noteiktas prasibas attieciba uz treSajam personam, ir jabit skaidram meérkim, kapéec
tas tiek darits. Ja nav viennozimigi skaidrs un saprotams kopiga marsruta mérkis un katra marsruta sola
meérkis, tas ir indikators, ka nepiecieSama padzilinata analize.

Piemers no sabiedriska pasakuma saskanosSanas pasvaldiba

PaSvaldibas X normativie akti paredz, ka uznémejam, kur$ velas rikot publisku
sabiedrisko pasakumu, ir jasanem obligatas civiltiesiskas atbildibas apdrosinasanas
polise. Méginot saprast, kdpéc Sada prasiba tika izveidota un kads tai ir merkis,
tika secinats, ka Si prasiba ir ieklauta pamatojoties uz iepriekS€jo pieredzi —
pirms vairakiem gadiem publiska pasakuma, kura tika lietota paaugstinatas bistamibas tehnika,
notika tragisks negadijums. Civiltiesiskas apdrosinasanas polises pieprasiSana tiek veikta, lai
nodro$inatu zaudéjumu atlidzibu un negadijuma seku likvidéSanu, ja notiek nelaimes gadijums.
Sobrid sakotnéjais mérkis ir aizmirsts, un obligata civiltiesiskas apdroginasanas polise tiek
prasita visu pasakumu organizatoriem, taja skaita arm pasakumiem ar zemu risku, pieméram,
kada uznemuma produkcijas degustacijai.

Ja klientu marSrutam vai marSruta dalai nav skaidri un precizi definéts meérkis, tas var tikt interpretéts
atSkingi, bet tas izraisa situacijas, kad subjektivas interpretacijas rezultata iestazu darbinieki medz
nevajadzigi sarezgit pakalpojumu.

EFEKTIVITATE - vai prasiba ir efektiva no mérka sasnieg$anas viedokla?

Nakamais jautajums, kas janoskaidro — vai izveidotais pakalpojuma realiz€Sanas marsruts ir efekfivs
merka sasniegSanai. Klientu marsrutam ir jabut orientétam uz mérki un vismaz teorétiski efektivam
meérka sasniegSana.

Piemers no partikas aprites marsruta

Agrak visiem partikas aprit€ iesaistitajiem uznémumiem, kuri izmantoja saldétavu iekartas
(atri saldejamiem produktiem), bija regulari vairakas reizes diena jamera temperatura stradajo$ajas
saldetavu iekartas un jafiksé ta uzskaites zurnala. Intervejot mazumtirdznieciba stradajosos
uznémejus, tika secinats, ka Si prasiba nav efektiva un nepalidz sasniegt vélamo meérki —
nodroSinat temperatidras rezZimu. Lielaka dala uzneémeéju atzina, ka, ja kaut kadu iemeslu de|
temperatira saldetava ir paaugstinajusies, Sis fakts Zurnala netiks atzimets, un problema tiks
atrisinata bez attieciga ieraksta. Tika secinats, ka institticijam batu japievers uzmaniba kontrolei —
merot temperaturu saldétavu iekartas, nevis parbaudot ierakstus zurnala (ka tas bija agrak).
Rezultata prasiba veikt temperaturas pierakstus tadam saldétavu iekartam mazumtirdznieciba,
kuru tilpums ir mazaks par 10 kubikmetriem, tika atcelta.
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REALITATE - vai prasiba realitaté tiek ievérota?

Talak marsruts tiek analizéts atbilstosi i briza situacijai un realajai dzivei. Izveidotais marSruts sasniegs
merki tikai taja gadijuma, ja klienti to pienems.

Piemers no klientu marsruta par lodziju iestikloSanu daudzdzivoklu namos

Pasvaldiba X pirms daudziem gadiem tika izdoti saistoSie noteikumi, kas reglamenté daudzdzivok|u
dzivojamo &ku balkonu un lodZiju iestikloanas kartibu. So prasibu mérkis ir panakt dzivojamo
maju vizualu pievilcibu. Tomeér eku vizualas apsekosSanas rezultati uzskatami pierada, ka Sis
prasibas netiek ieverotas. Secinams, ka ir izveidota prasiba, kuru absolutais vairakums iedzivotaju
neievero. Tas norada, ka izveidotais marSruts neatbilst realitatei un tas jamaina.

Piemers no klientu marsruta cukkopibas biznesa

Saskana ar normativo reguléjumu cikkopibas saimniecibam katru ménesi bija jasagatavo
cuku kustibas kopsavilkumi statistikas vajadzibam. Intervejot uznémejus, tika secinats, ka So
kopsavilkumu aizpildiSana ir |oti sarezgits un laikietilpigs process. Tapéc daudzi to veic formali,
sniedzot neprecizu informaciju. Uznémeéju vairakums atzina, ka 81 informacija ir svariga nozares
plano$anas konteksta, tadu neredz jégu to darit katru ménesi. Sobrid attiecigie normativie akti
paredz, ka cuku kustibas kopsavilkums jasagatavo tikai reizi 6 menesos.

KLIENTS - vai prasiba ir orientéta uz klientu?

Jebkuru valsts vai paSvaldibas iestazu apmeklétaji ir klienti, un visam prasibam ir jabut uz klientu
orientétam. Tas nozZime, ka jameklé veidi, ka prasibas padarit pec iespéjas vieglak un értak izpildamas,
samazinot ar to izpildi saistitas administrativas proceduras.

Piemers no klientu marsruta licenceés$anas pakalpojumam parvadajumiem ar vieglo taksometru

Lai padnodarbinata persona pasvaldiba X varétu sniegt parvadajumu pakalpojumus ar vieglo
taksometru, tai vispirms ir nepiecieSsams sanemt licenci un licences kartiti. lemesls, kapéec
klientam ir jasanem gan licence, gan licences kartite, ir tads, ka par licenci nodeva ir jamaksa
valstij, bet par licences kartiti — padvaldibai. Sis piemérs uzskatami atklaj, ka pakalpojums
nav orientéets uz klientu. No klienta viedokla raugoties, pietiktu ar vienu maksajumu un vienu
dokumentu, kas tam |autu nodarboties ar viegla taksometra parvadajumiem.

Piemeérs no klientu marsruta buvnieciba

Normativie akti, kas regulé buvniecibas procesu Latvija, paredz, ka klientam ir jaiesniedz
bUvprojekts izskatiSanai bivvalde. Kad tas ir izskatits, klients no bivvaldes sanem apstiprinato
projektu, bet liela dala klientu So pasu dokumentu uzreiz iesniedz atkal — buvatlaujas sanemsanai.
Daudzi klienti uzskata So aktivitaSu sadaljumu par nevajadzigu.
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INOVACIJAS - vai prasibu nodrosinasana tiek piedavati inovativi risinajumi?

Ka galvenie inovativo risinajumu veidi administrativo procediru pildiSana ir janorada dazadas
informacijas pieejamiba un iespé€ja iesniegt veidlapu interneta. Svarigi, vai valsts parvaldes iestades
vélas Sos rikus izmantot un vai notiek sistémas pilnveidoSana, macoties no iepriekSejam kludam.

Piemers par dzivesvietas deklareSanu interneta

Pedejos gados Latvija ir strauji pieaudzis interneta lietotaju skaits. Ja 2004. gada internetu lietoja
27 % no visiem iedzivotajiem, tad 2010. gada sakuma interneta lietotaju skaits bija 63 % no
visiem iedzivotajiem. Reagéjot uz to, ka klienti ir ieintereséti sanemt dazadus pakalpojumus érta
un viegli saprotama veida interneta (taja skaita valsts un pasvaldibas iestazu pakalpojumus), tika
piedavats inovativs risinajums — izstradats un sakot ar 2009. gada nogali piedavats pakalpojums
dzivesvietas deklaréSanai elektroniski, laujot klientiem identificéties caur internetbankam.
Vertejot situaciju pakalpojuma sniegSanas uzsakSanas bridi, secinams, ka gandriz puse no
visiem valsts iedzivotajiem to varéeja izdarit, izmantojot identifikaciju caur savu internetbanku.

SADARBIBA - vai dazadu valsts un pasvaldibas iestazu
sadarbibas rezultata notiek informacijas apmaina?

Viens no administrativa sloga samazinasanas pamatprincipiem ir valsts un pasvaldibas iestazu riciba
esosas informacijas apmaina tikai un vienigi $o instituciju savstarpéjas sadarbibas rezultata. Tas
nozime, ka klientam nav jadarbojas ka starpniekam, lai piegadatu vienai iestadei citas iestades datu
baze esosu informaciju. Tas saisinatu klientu marsrutu un mazinatu negativas emocijas.

Piemers no publiska izklaides pasakuma organizéSanas marsruta

Pasvaldiba X publiska izklaides pasakuma saskano$anai klientam pasam personigi bija
klatieneé jaapmekle dazadas iestades, t. sk. Valsts policija, Pasvaldibas policija, Neatliekamas
mediciniskas palidzibas dienests, vairakas pasvaldibas agentdras un citas institlicijas. Saprotot,
ka $ada situacija nav pielaujama, pasvaldiba ir pilnveidojusi sistému, uzlabojot sadarbibu starp
procesa iesaistitajam iestadém. Sobrid klients iesniedz tikai vienu iesniegumu, vinam vairs
nav klatiené jaapmekle dazadas iestades, saskanojumu veic paSvaldiba, elektroniski nosutot
informaciju citam valsts un pasvaldibas iestadem.

Lai nodroSinatu efektivu starpinstitticiju komunikacijas sistémas ievieSanu, ir jastrada ari valsts limen, jo tas
realiz€$ana var bt saisfita ar papildu investicijam, bet dotu ievérojamu finansu un laika resursu ekonomiju.
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Jautajumi apspriesanai

Metode paredz, ka, lai iezimétu ST briza problemas pakalpojumu sniegSana, tiek apspriesta esosa
situacija. Lai veicinatu diskusiju, darba grupas vaditajam ir jauzdod jautajumi, kas saistiti ar pakalpojumu.
Jautajumus uzdod, atbilstoSi visparigajam mérkim — vai ta ir klienta pieredzes uzlabosana, efektivitates
palielinadana, izmaksu samazina$ana institucijai vai kads cits merkis.

Problemu identifikaciju no klienta pieredzes skatupunkta var sadalit piecos galvenajos blokos:
pakalpojuma pieejamiba, procesa sarezditiba, laika patérins, izmaksas un klienta kopégjais iespaids.
Veicinat problemu analizi no klienta pieredzes skatupunkta var palidzeét jautajumi, kas atrodami talak

redzamaja tabula.

Klienta pieredze

Pieejamiba o

Vai ir skaidrs bridis, kad cilveki iesaistas procesa?
Vai marsruta gaita ir pietiekosi daudz norazu?
Vai procesa izmantojamie materiali, pieméram, veidlapas, ir saprotami?

Vai tiek piedavati klienta vajadzibam atbilstoSi komunikaciju kanali?

Sarezditiba o

Vai klientam ir skaidrs viss pakalpojuma sanemsanas process?
Vai ir brizi, kad klients nav parliecinats, kas jadara talak?
Vai klientam ir jaatkarto viena un ta pati darbiba vairakas reizes?

Vai klientam ir skaidra atbildiga persona katra darbibu soli?

Laika paterins o

Vai klients ir apmierinats ar nepiecieSamo laika patérinu?
Vai marsruta garums laika griezuma ir atbilstoSs un proporcionals?

Vai katra marSruta posma garums laika griezuma ir atbilstoSs un
proporcionals?

Izmaksas .

Vaiizmaksas, kas rodas klientam, ir atbilstoSas sanemtajam pakalpojumam?

Vai izmaksas, kas rodas klientam, un sabiedribas ieguvums ir
proporcionals?

Vai ir marSruta posmi, kuros izmaksas tiek vértétas ka parak augstas?

Vai par vienu un to pasu pakalpojumu péc bitibas tiek maksats vairakas reizes?

iespaids

Kopé€jais °

Kapeéec klientam kopuma ir pozitivs/neitrals/negativs iespaids?
Kas ir galvenie klienta pieredzi negativi ietekmeéjosie faktori?

Kura punkta/punktos ir vislielakas iesp€jas, ka klients partrauks procesu?
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Ne vienmeér uz visiem jautajumiem iesp€jams atbildét uzreiz. Vajadzibas gadijuma var izmantot klienta
marsruta shémas veidoSanas procesa iegutos kontaktus, lai preciz€tu neskaidros jautajumus.

Lai palidzetu identificét problemas no darbibas efektivitates viedokla, var uzdot atbilstoSus jautajumus,
kurus iespéjams grupét piecos blokos: procesa garums, dubléSanas un sarezgitiba no pakalpojuma
shiedz€ja puses, kludas procesa un atbildibas sadalijums.

Darbibas efektivitate

Procesa garums .

Vai procesa laikietilpiba ir proporcionala pakalpojuma sniedzéja faktiski
veicamajam darbam?

Vai procesa ir kaveéSanas, un kas to izraisa?

Dublésanas .

Vai ir soli, kas atkartojas?
Vai dati tiek iesniegti/ievaditi vairak neka vienu reizi?
Vai darbs/materiali/veidlapas tiek parbaudtti vairakkart?

Vai papira formata materiali tiek dubléti elektroniski vai otradi?

Sarezditiba o

Vai visam marsruta iesaistitajam instittcijam konceptuali ir skaidrs,
kapec ir vajadziga katra aktivitate?

Vai katram marsruta posmam ir pamatojums no marsruta merka viedokl|a?

Kludas °

Vai visa marsruta gaita veidojas kludas, un kur tas ir visbiezak?
Vai kludas veido pakalpojuma sniedzejs?

Vai pakalpojuma sniedzéja kludas veidojas treSo pusu ricibas de|?
Vai kludas veido klients?

Kas kludas labo?

Atbildiba o

Vai struktirvienibu savstarpéja sadarbiba notiek atri un bez problemam?
Vai ir skaidri definéts atbildibas sadaljums katra marSruta posma?
Vai lemumu pienemsana netiek veikta paraléli?

Vai ir skaidrs, kur$ iegust informaciju un kam Si informacija paliek?

Sie jautajumi zinama méra parklajas ar jautajumiem problému identifikacija no klienta pieredzes
skatupunkta. Tas ir tapéc, ka, uzlabojot darbibas efektivitati, biezi vien var uzlabot ari klientu pieredzi.

Problemu identifikaciju ar mérki samazinat pakalpojuma izmaksas, kas rodas iestadei, ar var
sadalit vairakos blokos (jautajumu piemeérus sk. tabula).
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Pakalpojuma snhiegSanas izmaksas iestadei

Visparejas ¢ Vai pakalpojuma sniedz€jam marsruta tieSas izmaksas ir augstas?
izmaksas e Vai ir atseviSkas situacijas, kad izmaksas pieaug 1pasi strauji?

e Kuros marsruta solos veidojas papildu izmaksas, pieméram, papildu
darbs kludu laboSanai, arejo specialistu piesaiste utt.?

¢ Vai katra soll izmaksu dala ir proporcionala rezultatam?

e Vai augstas izmaksas kada soli ietekmé pakalpojuma sniegSanas
limeni?

e Vaiir izmaksas, kas neietekmé pakalpojuma sniegSanu?

¢ Vaiizmaksam ir tendence pieaugt vai samazinaties?

Process e Vai ir punkti, kad visiem klientiem tiek nodroSinats noteikts
pakalpojums, bet ne visiem klientiem tas ir nepiecieSams?

¢ Vaiiesniedzamie dokumenti tiek pieprasiti, jo ir patiesa nepiecieSamiba
péec Sis informacijas, vai ari tapéc, ka ta ir darits idz $im?

e Vaiir klientu marsruta dala, kas neatbilst jauna laikmeta prasibam?

e Vaiklientu marsruta ir posmi, kas jau ilgstosi ir izmantoti bez jebkadas
analizes un izveértéjuma?

¢ Vai katra no funkcijam tieSam ir konkrétas institticijas kompetence?

Komunikacija ar e Vai visi saskarsmes punkti ar klientiem ir vajadzigi?

Klientiem e Vai sazinai ar klientiem tiek izmantoti dazadi komunikaciju kanali?

¢ Vai izmaksas sazinai ar klientiem caur dazadiem komunikaciju
kanaliem ir atSkirigas?

Komunikacija e Vaiir iespéjams samazinat izmaksas pasta sitijumiem, kurjeriem?

starp iestadem ¢ Vai elektroniska komunikacija starp iestadem tiek maksimali

izmantota?

Komunikacija ¢ Vaiiekseja komunikacija iestade funkcioné efektivi un bez problemam?
lestades iekSiene e Vai elektroniska komunikacija starp iestades darbiniekiem tiek
izmantota maksimali?

Visi minétie jautajumi ir domati, lai veicinatu diskusiju, nevis lai uz tiem tiktu sniegtas atbildes ,,ja/né”.
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Ideala marsruta izveidoSana

Lielisks instruments, lai identificétu galvenas problémas un konstatétu, kadas aktivitates javeic, lai
paaugstinatu klientu apmierinatibas limeni. Ir divas pieejas ideala procesa atspoguloSanai:

Izmanto esos$as situacijas shemu.

Shému redigé, atsakoties no nevajadzigajiem soliem, aktivitatém vai dokumentiem. Galvenais
nosacijums, japarliecinas, ka lidztekus seku, kuras Sobrid ir konstatétas, likvidéSanai tiek
stradats pie ta, lai novérstu ar problemu celonus.

Sak veidot idealo shému no jauna.

Izveido klientu marsruta shemu, kas atspogulotu vélamo klientu pieredzi, pakalpojuma sniegSanas
kvalitati un iestades darbibas efektivitati.

Izveidojot Sis divas shémas — esoso un idealo, iespgjams veikt padzilinatu analizi, lai izvérteétu dazadas
klientu pieredzes. Identificgjot galvenas atSkiribas abas shemas, iesp&jams konstatet solus, kas ir
japarskata, procesus, kas ir jamaina un strukturvienibas, kas ir jaiesaista.

Izmantojot mérvienibas, tiek atvieglota analizes rezultatu novertéSana, pieméram, so|u/aktivitasu skaits,
laika paterins, klienta un institicijas komunikaciju brizu daudzums, izmaksas klientam un iestadei.
Idealo marSrutu var veidot gan darbinieki, gan klienti, sniedzot savus priekslikumus un ieteikumus.

Uzlabojumu veikSana kritiskajos punktos

Kritisko punktu analize palidz akcentét, kur pakalpojuma sniegSana ir nepiecieS8amas izmainas un
kur jakoncentre resursi. Péc tam, kad ir apkopota esos$a informacija par klientu pieredzi kritiskajos
punktos, to salidzina ar vélamo un nosaka, kuros punktos ir vislielakas atSkiribas, tadéjadi iegustot
uzskatamu informaciju, kam japievers vislielaka uzmaniba.

59



Piemeérs no e-paraksta sanemsanas marsruta uzlabosSanas

2005. gada Latvija tika izveidota elektroniska paraksta sistéma. Tacu, neraugoties uz pievilcigo
iesp€ju parakstit dokumentus elektroniski un neskaitamiem e-parakstu populariz€joSiem
pasakumiem, Sis produkts 5 gadu laika ta ari nav kluvis populars — lidz 2011. gadam izsniegtas
mazak neka 30 tukstosi viedkarsu, bet aktivo lietotaju skaits ir pat uz pusi mazaks. Turklat
aptuveni 90 % klientu bija valsts sektora stradajosie, kuriem elektronisko parakstu nodroSinaja
valsts. Tas nozimée, ka klientu skaits privataja sektora neparsniedza 4 tukstosus.

2009. gada, saprotot, ka situacija neuzlabojas un elektroniskais paraksts negust popularitati,
tika uzsakts darbs pie péetijuma, kas lautu saprast, kur ir problémas.

Tika secinats, ka e-paraksta izmanto$anai ir izveidota drosa sistéma, tacu e-paraksta pakalpojums
nav klientam draudzigs. Méginot iejusties ,klienta ada”, atveidojot marsrutu, klientu sajutas

punkti) veiksmigai produkta izmantosanai:

1. E-paraksta izmantoSanai ir jasanem viedkarte un informacijas nolasiSanas ierice.
Viedkartes un nolasiSanas ierices sanemsanas process prasa apmeéram 2 nedélas un
iestade ir jaapmekle 3 reizes.

2. Laiizmantotu e-parakstu, ir jaatrod un jainstalé nepiecieSama programmatura un dzini
(draiverus). Sis process pat IT jomas specialistiem prasa vidgji 2 stundas. Savukart
daudziem vienkarSajiem lietotajiem tas ir Skerslis, kura parvaréSanai ir japiesaista IT
specialists. Turklat programmatura lietoSanas procesa vél ir art periodiski jaatjauno.

3. Viedkarti un informacijas nolasiSanas ierici ir jaiegadajas. Sakuma privatpersonai viedkarte,
kas ir deriga divus gadus, maksaja 24,61 LVL, viedkartes lasitajs maksaja vel 12 LVL,
katra laika Zimoga cena bija 0,36 LVL. Rezultata e-paraksta lietoSanas izmaksas bija
augstas, jo tas tika izmantots reti. Nemot véra, ka e-paraksts praktiski netiek izmantots,
ari citiem klientiem nav nepiecieSamibas izméeginat $o produktu.

Tika secinats, ka e-paraksta pakalpojums ir pielagots sistemai, nevis klientam.

Parveidojot e-paraksta pakalpojumu, centra tika izvirzitas klienta prasibas un uzsakts darbs
pie sistémas, kura ir pielagota klienta vajadzibam, ir viegli saprotama, érti lietojama un
maksimali Ieta klientam. Galvena uzmaniba tika pievérsta uzlabojumu veikSanai tris minetajos
kritiskajos punktos.

Rezultata tika izveidota sistéma ar pilnigi jaunu saskarni, t. i., interfeisu, laujot klientam parakstit
dokumentus elektroniski, izmantojot e-paraksta portalu interneta, bez nepiecieSamibas iegadaties
viedkarti un informacijas nolasi$anas ierici.

Jauna sistema |ava butiski mazinat galvenos Skérsjus (veikt uzlabojumus kritiskajos punktos):
1. Klients var registréties e-parakstam vienas dienas laika, vienu reizi apmeklgjot iestadi.

2. Klientam nav nepiecieSams neko instalét datora un domat par programmaturas
atjaunosanu, jo to var viegli un atri izdarit interneta attiecigaja majaslapa.

3. Nav javeic sakotnéjas izmaksas viedkartes un nolasiSanas ierices iegadei, savukart viena
laika Zimoga maksimala cena ir 0,29 LVL.
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»Kas notiks, ja ...?”

Metode izpauzas ka jautajuma ,Kas notiks, ja ...?” uzdoSana. Tas merkis ir apSaubit katra klienta
marsruta sola nepiecieSamibu, lai saprastu, kas notiktu, ja tos nebutu javeic.

So jautajumu var uzdod gan par konceptualam lietam, gan loti specifiskam témam.

»Kas notiks, ja ... ?” jautajumu piemeri

Analizejot pasazieru komercparvadajumu ar vieglo taksometru licencéSanas marsrutu, tiek

uzdoti $adi jautajumi:

e Kas notiktu, ja paSvaldibas izzinas transportlidzekla specialas numura zZimes sanemsanai
nebutu nepiecieSams iesniegt notariali apstiprinatu pilnvaru?

¢ Kas notiktu, ja skaititaja registracija notiktu automatiski pec verificesanas (respekfivi, klientam
nebdtu personigi jabrauc registret skaititaju Valsts ieneémumu dienesta)?

e Kas notiktu, ja, piesakoties licencei pasvaldiba X, pieteicejs neiesniegtu savu autovaditaja
apliecibas kopiju?

Darba grupas dalibniekiem ir jabut gataviem lugt precizet atbildes, pieméram, uzdodot tadus
jautajumus ka:

Kads ir Jusu arguments, ka ta tas tieSam notiks?

Kada ir varbutiba, ka tas notiks?

Vai risinat So problému ir Sis iestades funkcija?

Kadas var but sekas $adas situacijas iestaSanas gadijuma?
Kads var but risks $adas situacijas iestasanas gadijuma?

Diskusiju vélams organizet ta, lai viena puse darba grupas dalibnieku apSauba, bet cita pamato
aktivitates nepiecieSamibu.
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Diskusijas piemers, izmantojot metodi ,,Kas notiks, ja ... ?”

Jautajums

Atbilde

Kas notiktu, ja nebutu noteikta prasiba iesniegt notariali apstiprinatu
pilnvaru (ja dokumenta iesniedzéjs nav transportlidzekla pasnieks),
lai sanemtu pasvaldibas izzinu transportiidzekla specialas numura
Zimes sanemsanai?

Pieteikumu varétu
iesniegt tie, kam
nav tiesibu izmantot
transportlidzekli

Kada ir varbutiba, ka persona pieteiks licencéSanas procesam
svesu automasinu bez Tpasnieka piekriSanas?

Zema, tacu
teoretiski pastav

Kada varéetu but cilveka, kas ar sveSu mantu rikojas pretlikumigi,
motivacija godigi pieteikties licences sanemsanai?

Gruti pateikt

Vai vins vélak Celu satiksmes droSibas direkcija varés sanemt
specialo numurzimi (kas ir nepiecieSama licences iegusanai)?

Nevares

Secinams, ka vismaz $aja marSruta posma nav vajadzibas prasit notariali apstiprinatu
pilnvaru. Varbutiba, ka kada persona velesies sanemt licenci, parvadajumiem izmantojot
citai personai piederoSu auto un Tpasnieku par to neinforméjot, ir loti zema. Grati atrast
logisku motivaciju $adai personas ricibai, soda mérs, kas draud par cita cilveka pasuma
nesankcionétu izmantosanu, ir daudz augstaks neka sods par pasazieru parvadasanu
bez atbilstosas licences. Turklat nakamajos marsruta posmos ir iestradati vairaki droSibas
mehanismi — jaiesniedz auto registracijas aplieciba, tehniskas apskates protokoli utt.

Biezi vien diskusija rastie secinajumi nav viennozimigi, tapéc darba grupas ietvaros nepiecieSams

rupigi izanalizét jautajumu, izvértgjot visus ,par” un ,pret”.

Parasti priekslikumi klienta marsruta shémas pilnveidosanai un pakalpojuma kvalitates uzlabosanai
ir loti dazadi, un ari to realizacijas sarezgitibas pakape ir atskiriga. Dazus priekslikumus var ieviest
atri, mainot iestades iekS€jos procesus. Citi priekSlikumi ir grutak realiz€jami, jo tas var prasit
papildu investicijas, vai izmainas normativajos aktos. Tapéec talakaja darba procesa priekslikumi
tiek sadaliti grupas, nemot véra to, cik sarezditi ir tos Istenot un kadi ir potencialie ieguvumi no
to ievieSanas. Priek$likumu atlases procesa var palidzet ieguvumu-izmaksu matrica, kura lauj

sarindot idejas ta, lai ar minimaliem ieguldijumiem sasniegtu maksimalo rezultatu.
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Nozimiga ricibas plana veidoSanas sastavdala ir priekSlikumu prezentacija valsts vai pasvaldibas
iestades ietvaros un vélak art vadibas un politikas veidotaju limeni. Lai izvirZitie priekslikumi
gutu atsaucibu, prezentaciju saturam jabut |oti pardomatam un auditorijai atbilstoSam - iestazu
darbiniekus interesé detalizéta informacija, savukart augstaka limena vaditajus un politikas
veidotajus — rezultati un iesaistiS$anas pakape. Tacu abas prezentacijas ir jaievero sadi principi:

shiegt precizu un skaidru pamatojumu katram priekslikumam;
iepazistinat ar izveidoto shému péc iespéjas uzskatamak, izmantot vizualos simbolus;

nodrosinat informaciju par sasniedzamajiem raditajiem kopuma un to ietekmi uz izvirzitajiem
meérkiem.

Tapat svarigi prezentacija ieklaut informaciju par to, kada bus konkréto priekslikumu prognozeéjama
ietekme uz klientu pieredzi. Sadas prognozes javeic ari tad, ja marsruta shémas veido$anas
merkis nav orientéts uz klienta pieredzes uzlabosanu, jo klienta pieredze institucionalo uzlabojumu
rezultata nedrikstétu pasliktinaties.
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VI posms. Rezultatu novertesana

Kad priekslikumu izstrades faze ir beigusies, jasak to ievieSana valsts vai pasvaldibas iestazu
ikdienas darba, un velak javeic rezultatu novertéSana. Rezultatu novertéSana ir svarigs klientu
marsruta attéloSanas elements — tas ir kontroles mehanisms, kas lauj parliecinaties, ka izmainas
ir notikusas.

Parasti rezultatu novertéSana tiek veikta péc gada, tacu atkariba no situacijas, to var darit art
atrak vai velak.

Klientu marsruta pilnveido$anas iespéju identifikacijas procesa tika definéts gan visparigais merkis,
gan sasniedzamie rezultati. TieSi o raditaju novertéSana ari ir galvenais elements, kas jaizmanto,
lai secinatu, vai planotas parmainas ir notikusas.

Rezultatu novertésanu var veikt divejadi:
noveértéjot sasniedzamo rezultatu;

novertéjot, vai visparigais merkis ir sasniegts.

Sasniedzamo rezultatu novertejums

Sasniedzamo rezultatu novérteSana ir vienkarSaka pieeja. Ir jakonstate, vai un cik liela mera ir
sasniegti izvirzitie rezultati (skat. metodikas V posmu). To var izdarit, parbaudot, pieméram, vai
plans ir izpildits un studzibu skaits patieSam ir samazinajies par 80 %, vai klienta apkalpoSanas
laiks ir saisinajies par treSdalu un iestades izmaksas uz vienu klientu ir par 3 LVL zemakas, neka
bija agrak utt. Dazos gadijumos sasniedzamo rezultatu novértéSana ir loti vienkarss process,
pieméram, noveértéjot stidzibu skaita izmainas, bet dazos gadijumos tas var bt sarezgitak un
prasit papildu resursus, pieméram, novertgjot klientu apmierinatibas limeni.

Vispariga méerka sasniegSanas novertejums

Sis salidzinosi ir komplicétaks process, kas prasa vairak resursu, jo nereti ir no jauna japarvéerté
kopéjo klienta pieredzi un sistémas shému. So pieeju ir ieteicams izmantot gadijumos, kad klienta
marsruts ir sarezdits vai klientu skaits ir liels. Stradajot ar sarezgitiem klientu marsrutiem un veicot
uzlabojumus atseviSkos punktos, pastav risks, ka citos punktos situacija var pasliktinaties. Lidz
ar to, novertéjot atseviskus sasniedzamos rezultatus, var secinat, ka marsruts ir uzlabojies, tacu
iespéjams, ka realitate tie veicinaja problému rasanos citos marsruta posmos.

Izveli, kuru no §im divam rezultatu novertéSanas pieejam izmantot, jaizdara atbilstosi situacijai
un vajadzibam.

Rezultatu novertéSanas procesa ir jaiesaista ieinteresétas personas, lai, pirmkart, uzklausrtu vinu
viedokl|us, otrkart, informétu par panakto progresu.

Jaatceras, ka rezultatu novertéjums ir ne mazak svarigs posms par citiem klienta marSruta attéloSanas
metodes posmiem. NovértéSana ir javeic ari tajos gadijumos, kad Skiet, ka ta ir tikai formalitate.
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Darba organizeéSana

Valsts un pasvaldibu iestazu sniegto pakalpojumu pilnveido$anu ar klienta marsruta attéloSanas
metodes palidzibu parasti veic 1pasi §im uzdevumam izveidota darba grupa. Atkariba no darba
apjoma un pieejamajiem resursiem, klienta marsruta attéloSanas procesu iestades darbinieki var
veikt pasu spekiem vai uzticét pieredzejusiem konsultantiem.

Uzticot So uzdevumu arejiem konsultantiem, svarigi pieverst uzmanibu konsultantu pieredzei
klienta marsruta attéloSanas metodes izmantoSana, ka ari projekta laika planojumam, nemot vera
darba apjomu un metodes izmantojuma specifiku.

Izmantojot So metodi pasu spekiem, jarékinas, ka tas prasa laiku, resursus un zinasanas. Tapéec
ir svarigi paredzet uzdevumam adekvatus resursus, ka atbildigo personu apstiprinat darbinieku,
kuram ir atbilstoSa pieredze Sis metodes izmanto$ana, kas vadis darba procesu un atbildés par
progresu.

\einteresetas persop,

Tiek iesaistiti
dazados darba posmos

Darba grupg

| Cilvéks ar metodes izmantosanas
| pieredzi organizé un vada darbu

Veic analizi, izmantojot klienta |

mariruta attélosanas metodi | /

Izmantojot metodi pasu spekiem, darba grupa parasti ieklauj:

iestazu darbiniekus, kas ikdiena strada ar klientiem un nodarbojas ar konkréta pakalpojuma
sniegSanu;

iestazu darbiniekus, kas veic atbalsta funkcijas pakalpojuma sniegSanas procesa;

konkréta pakalpojuma sniegSana neiesaistitos darbiniekus, kas sp€jigi paraudzities uz
notiekoSo no malas;

iestazu videja imena vaditajus.

Darba procesa ir svarigi iesaistit ar citas ieinteresétas personas:
klientus, kas ir jau piedalijusies pakalpojuma sanemsanas proces3;

topoSos klientus, kuriem vél nav pieredzes, bet kuri var sniegt jaunu skatijumu uz
analiz€jamajiem procesiem;

klientus apvienojoSo organizaciju parstavjus;
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iestades augstako vadibu;
nozares ekspertus un profesionalus;
komunikaciju specialistus, 1pasi informaciju tehnologiju joma3;

citas ieinteresétas personas, piemeram, konsultantus vai citu iestazu darbiniekus, kuri ir
atbildigi par biznesa vides uzlaboSanu.

Vertejot, cik lietdergi ir iesaistit citas personas, ir jaskatas, kads ir konkréto personu ieinteresétibas
un ietekmes limenis. Pirmam kartam, uzmaniba ir japievéers cilvékiem ar augstu ietekmes un
intereses pakapi. Tie parasti ir augstaka limena instituciju vaditaji un politikas veidotaji, kuri var
veikt realas izmainas un ir ieintereséti to darit. Nakama, ne mazak svariga grupa, ir cilveki, kuriem
nav lielas ietekmes, tadu tiem ir augsts intereses un motivacijas limenis. So grupu parasti veido
klienti, nozares profesionali un eksperti.

Abu minéto grupu parstavjiem javeido komanda, kura butu aktivi, konstruktivi, uz rezultatu orienteti
un motivéti cilveki.

Cilvekus ar augstu ietekmes limeni, bet zemu intereses limeni ir ieteicams informét par darba gaitu
un to noZimigumu, méginot iesaistit priekslikumu ievieSanas procesos.

= S Informét lesaistit

= <<

=

= v

= |5

= |IN lesaistit

Lems Augsts
INTERESES LIMENIS

leinteresétas puses ir ieteicams iesaistit analizes objekta izvelé un vispariga méerka defineSana.
Tas ir svarigi, jo Saja posma tiek noteikts gan analizéjamais pakalpojuma sniegSanas marsruts,
gan mérkis, kapéc $ada analize tiek veikta. Saja posma ir péc iespéjas vispusigak jaatklaj situacija,
tapec dazadu personu iesaiste ir |oti ieteicama.

leinteresetas personas ir svarigi iesaistit ar procesa, kad tiek meklétas pakalpojumu uzlabo$anas
iesp€jas. Tas laus rast vairak pilnveidoSanas iespé€ju, vispusigak testet idejas un saprast, kadas
problémas varétu rasties priekslikumu ievieSanas procesa.
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lesaistiSana
D leinteresetas

personas
| posms. Analizes objekta izvéele 4 4
Il posms. Vispariga mérka definéSana 4 V4
lll posms. Klientu segmentacija 4
IV posms. Shému veidoSana 4
V posmes. Pilnveides iesp€ju mekléSana 4 4
VI posms. Rezultatu novérteSana V4 informet

Péc rezultatu novertéSanas visas iesaistitas ieinteresétas personas ir jainforme par darba iznakumu.
Sis ir svarigs atgriezeniskas saites elements, sniedzot informaciju par notikusajam izmainam visam
iesaistitajam personam.
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