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2021. gada nogalē veiktās klientu apmierinātības mērījuma rezultāti 


Aptauja elektroniskajā vidē www.visidati.lv tika veikta 2021. gada aprīlī- septembrī, savukārt oktobrī un novembrī notika klātienes klientu aptauja teritoriālajās nodaļās. Tās laikā 90 anketas tika aizpildītas e-vidē un 910 anketas aizpildīja  PMLP klātienes klienti. Šajā gadā pandēmijas dēļ tika aptaujāta tikai viena klientu grupa- tie, kuri noformējuši / saņēmuši personu apliecinošu dokumentu.


1. jautājums. Kuru pakalpojumu izmantojāt?
[bookmark: _GoBack]


2. jautājums. Kā jūs vērtējat PMLP sniegtā pakalpojuma kvalitāti?
Respondenti skalā no 1 līdz 6 vērtēja vispārējo pakalpojuma kvalitāti. Tika aprēķināta vidējā vērtība dažādās klientu grupās- pēc demogrāfiskajiem datiem un pēc reģionālā sadalījuma, kur tika saņemts pakalpojums. 



3. jautājums. Cik svarīgi Jums ir ar pakalpojumu saistīti aspekti?
Respondenti skalā no 1 līdz 6 vērtēja katru no 7 piedāvātajiem aspektiem. Tika aprēķināta vidējā vērtība katram aspektam dažādās klientu grupās- pēc demogrāfiskajiem datiem un pēc reģionālā sadalījuma, kur tika saņemts pakalpojums. 
Cik dienas gaidījāt pakalpojumu pēc iepriekšējā pieraksta veikšanas?




4. Kā Jūs vērtējat šādus, ar apkalpošanu saistītos, aspektus Pilsonības un migrācijas lietu pārvaldē?
Respondenti skalā no 1 līdz 6 vērtēja katru no 7 piedāvātajiem aspektiem PMLP. Tika aprēķināta vidējā vērtība katram aspektam un vidēji par vienu aspektu dažādās klientu grupās- pēc demogrāfiskajiem datiem un pēc reģionālā sadalījuma, kur tika saņemts pakalpojums.




5. 
jautājums. Cik dienu Jums vajadzēja gaidīt pakalpojuma saņemšanai pēc iepriekšējā pieraksta veikšanas?
Respondenti norādīja dienu skaitu, cik ilgi tie gaidīja vizīti pēc iepriekšējā pieraksta veikšanas. Aprēķināts vidējais un maksimālais gaidīšanas laiks pakalpojumu un reģionālajā griezumā.





6. jautājums. Kā Jūs vērtējat klientu apkalpošanas speciālista darbu?
Respondenti skalā no 1 līdz 6 vērtēja katru no 6 piedāvātajiem faktoriem. Tika aprēķināta vidējā vērtība katram faktoram un vidēji par vienu faktoru dažādās klientu grupās- pēc demogrāfiskajiem datiem un pēc reģionālā sadalījuma, kur tika saņemts pakalpojums. 



7.  jautājums. Vai Jūs uzticaties PMLP par savu sniegto personas datu drošību?
Respondenti novērtēja uzticēšanās pakāpi (1- pilnībā uzticas, 2- daļēji uzticas, 3- neuzticas) savu personas datu drošībai PMLP. Tika aprēķināts vidējais uzticēšanās rādītājs dažādās respondentu grupās- pēc demogrāfiskajiem datiem un reģionā sadalījuma, kur tika saņemts pakalpojums.





8. jautājums. Kopējā klientu apmierinātība
Tika aprēķināta vidējā vērtība par vienu rādītāju, iekļaujot pakalpojuma vispārējo vērtējumu, vidējo vērtējumu par pakalpojuma aspektiem, vidējo vērtējumu par klientu apkalpošanas speciālista darbu raksturojošiem faktoriem dažādās klientu grupās- pēc demogrāfiskajiem datiem un pēc reģionālā sadalījuma, kur tika saņemts pakalpojums.



1	4.1. PMLP teritoriālo nodaļu skaits	4.2. Telpu iekārtojums	4.3. Telpu pieejamība personām ar kustību traucējumiem	4.4. Iespēja pierakstīties pakalpojuma saņemšanai	4.5. Darba laiks	4.6. Pakalpojuma cena	4.7. Pakalpojuma saņemšanas termiņi	15	13	31	34	23	17	19	2	4.1. PMLP teritoriālo nodaļu skaits	4.2. Telpu iekārtojums	4.3. Telpu pieejamība personām ar kustību traucējumiem	4.4. Iespēja pierakstīties pakalpojuma saņemšanai	4.5. Darba laiks	4.6. Pakalpojuma cena	4.7. Pakalpojuma saņemšanas termiņi	32	19	38	35	34	26	22	3	4.1. PMLP teritoriālo nodaļu skaits	4.2. Telpu iekārtojums	4.3. Telpu pieejamība personām ar kustību traucējumiem	4.4. Iespēja pierakstīties pakalpojuma saņemšanai	4.5. Darba laiks	4.6. Pakalpojuma cena	4.7. Pakalpojuma saņemšanas termiņi	94	56	71	98	84	92	78	4	
4.1. PMLP teritoriālo nodaļu skaits	4.2. Telpu iekārtojums	4.3. Telpu pieejamība personām ar kustību traucējumiem	4.4. Iespēja pierakstīties pakalpojuma saņemšanai	4.5. Darba laiks	4.6. Pakalpojuma cena	4.7. Pakalpojuma saņemšanas termiņi	188	167	167	140	179	235	170	5	
4.1. PMLP teritoriālo nodaļu skaits	4.2. Telpu iekārtojums	4.3. Telpu pieejamība personām ar kustību traucējumiem	4.4. Iespēja pierakstīties pakalpojuma saņemšanai	4.5. Darba laiks	4.6. Pakalpojuma cena	4.7. Pakalpojuma saņemšanas termiņi	284	316	301	221	281	294	300	6	
4.1. PMLP teritoriālo nodaļu skaits	4.2. Telpu iekārtojums	4.3. Telpu pieejamība personām ar kustību traucējumiem	4.4. Iespēja pierakstīties pakalpojuma saņemšanai	4.5. Darba laiks	4.6. Pakalpojuma cena	4.7. Pakalpojuma saņemšanas termiņi	377	420	354	465	392	328	406	



1.1. Noformēju LR pilsoņa / nepilsoņa pasi / eID	
4.1. PMLP teritoriālo nodaļu skaits	4.2. Telpu iekārtojums	4.3. Telpu pieejamība personām ar kustību traucējumiem	4.4. Iespēja pierakstīties pakalpojuma saņemšanai	4.5. Darba laiks	4.6. Pakalpojuma cena	4.7. Pakalpojuma saņemšanas termiņi	10. Vidēji par 1 aspektu	4.817223198594025	5	4.7937956204379564	4.9244288224956065	4.862676056338028	4.788732394366197	4.9613356766256587	4.880043365857726	

5. Vidējais gaidīšanas laiks (dienas)	

1.1. Noformēju LR pilsoņa / nepilsoņa pasi / eID	1.2. Saņēmu sagatavoto pasi/ personas apliecību	1.3. Noformēju ārzemnieka uzturēšanās atļaujas karti	1.4. Saņēmu ārzemnieka uzturēšanās atļaujas karti	Vidēji	15.783001808318264	11.879227053140097	11.177570093457945	8.862068965517242	13.788259958071279	

5. Maksimālais gaidīšanas laiks (dienas)	

1.1. Noformēju LR pilsoņa / nepilsoņa pasi / eID	1.2. Saņēmu sagatavoto pasi/ personas apliecību	1.3. Noformēju ārzemnieka uzturēšanās atļaujas karti	1.4. Saņēmu ārzemnieka uzturēšanās atļaujas karti	Vidēji	90	60	47	60	90	

1	
6.1. Darba kvalitāte kopumā	6.2. Kompetence un profesionalitāte	6.3. Pieklājība	6.4. Attieksme (pozitīva, labvēlīga, ieinteresēta)	6.5. Apkalpošanas kultūra	6.6. Informācijas sniegšana un izskaidrošana	9	5	7	8	9	9	2	6.1. Darba kvalitāte kopumā	6.2. Kompetence un profesionalitāte	6.3. Pieklājība	6.4. Attieksme (pozitīva, labvēlīga, ieinteresēta)	6.5. Apkalpošanas kultūra	6.6. Informācijas sniegšana un izskaidrošana	3	3	4	9	5	3	3	6.1. Darba kvalitāte kopumā	6.2. Kompetence un profesionalitāte	6.3. Pieklājība	6.4. Attieksme (pozitīva, labvēlīga, ieinteresēta)	6.5. Apkalpošanas kultūra	6.6. Informācijas sniegšana un izskaidrošana	12	10	10	10	9	15	4	
6.1. Darba kvalitāte kopumā	6.2. Kompetence un profesionalitāte	6.3. Pieklājība	6.4. Attieksme (pozitīva, labvēlīga, ieinteresēta)	6.5. Apkalpošanas kultūra	6.6. Informācijas sniegšana un izskaidrošana	50	56	47	48	46	58	5	
6.1. Darba kvalitāte kopumā	6.2. Kompetence un profesionalitāte	6.3. Pieklājība	6.4. Attieksme (pozitīva, labvēlīga, ieinteresēta)	6.5. Apkalpošanas kultūra	6.6. Informācijas sniegšana un izskaidrošana	244	210	174	183	185	199	6	
6.1. Darba kvalitāte kopumā	6.2. Kompetence un profesionalitāte	6.3. Pieklājība	6.4. Attieksme (pozitīva, labvēlīga, ieinteresēta)	6.5. Apkalpošanas kultūra	6.6. Informācijas sniegšana un izskaidrošana	682	714	758	739	746	715	


Atbilžu skaits	
7.1. Pilnībā uzticos (mani personas dati ir drošībā)	7.2. Daļēji uzticos (neesmu pilnībā pārliecināts par manu personas datu tālāku izmantošanu)	7.3. Neuzticos (domāju, ka personas datu apstrādes sistēma nav droša)	779	178	19	

1.1. Noformēju LR pilsoņa / nepilsoņa pasi / eID	
1.1. Noformēju LR pilsoņa / nepilsoņa pasi / eID	1	
6.1. Darba kvalitāte kopumā	6.2. Kompetence un profesionalitāte	6.3. Pieklājība	6.4. Attieksme (pozitīva, labvēlīga, ieinteresēta)	6.5. Apkalpošanas kultūra	6.6. Informācijas sniegšana un izskaidrošana	Vidēji	5.6125654450261777	5.6527050610820249	5.6858638743455501	5.6590909090909092	5.673647469458988	5.6300174520069808	5.6524141942990109	

Kopējā apmierinātība un atsevišķi rādītāji	
4. Novērtējiet, cik lielā mērā Jūs apmierina šie aspekti PMLP!	6. Lūdzu, novērtējiet, cik lielā mērā jūs apmierināja klientu apkalpošanas speciālista darbs!	2. Lūdzu, novērtējiet saņemtā pakalpojuma kvalitāti kopumā!	Kopējā apmierinātība(2., 4., 6.)	5.2235265234765285	5.2235265234765285	5.2235265234765285	5.2235265234765285	

4. Novērtējiet, cik lielā mērā Jūs apmierina šie aspekti PMLP!	6. Lūdzu, novērtējiet, cik lielā mērā jūs apmierināja klientu apkalpošanas speciālista darbs!	2. Lūdzu, novērtējiet saņemtā pakalpojuma kvalitāti kopumā!	Kopējā apmierinātība(2., 4., 6.)	4.8730071165878588	5.6083166666666653	5.3275686673448623	5.2235265234765285	

Kopējā apmierinātība	
1. Pakalpojuma kvalitātes vidējais vērtējums	

2014. gads	2015. gads	2016. gads	2017. gads	2018. gads	2019. gads	2020. gads	2021. gads	5.44	5.47	5.61	5.62	5.47	5.27	5.27	5.3275686673448623	3. Pakalpojuma aspektu vērtējums	
2014. gads	2015. gads	2016. gads	2017. gads	2018. gads	2019. gads	2020. gads	2021. gads	5.22	5.27	5.31	5.24	5.0599999999999996	5	5.0599999999999996	4.873337189126663	4. Klientu apkalpošanas speciālistu darba vērtējums (vidēji par 1 faktoru)	

2014. gads	2015. gads	2016. gads	2017. gads	2018. gads	2019. gads	2020. gads	2021. gads	5.61	5.67	5.74	5.71	5.58	5.68	5.66	5.6086086086086082	Kopējais apmierinātības vērtējums	
2014. gads	2015. gads	2016. gads	2017. gads	2018. gads	2019. gads	2020. gads	2021. gads	5.39	5.44	5.48	5.43	5.25	5.29	5.33	5.2235265234765311	


1.1 Noformēju LR pilsoņa / nepilsoņa pasi / eID	1.2. Saņēmu sagatavoto pasi / personas apliecību	1.3. Noformēju ārzemnieka uzturēšanās atļaujas karti	1.4. Saņēmu ārzemnieka uzturēšanās atļaujas karti	573	217	117	93	


6	16	25	94	304	538	1	2	3	4	5	6	

1	3.1. PMLP teritoriālo nodaļu skaits	3.2. Telpu iekārtojums	3.3. Telpu pieejamība personām ar kustību traucējumiem	3.4. Iespēja pierakstīties pakalpojuma saņemšanai	3.5. Darba laiks	3.6. Pakalpojuma cena	3.7. Pakalpojuma saņemšanas termiņi	42	30	60	12	11	12	10	2	3.1. PMLP teritoriālo nodaļu skaits	3.2. Telpu iekārtojums	3.3. Telpu pieejamība personām ar kustību traucējumiem	3.4. Iespēja pierakstīties pakalpojuma saņemšanai	3.5. Darba laiks	3.6. Pakalpojuma cena	3.7. Pakalpojuma saņemšanas termiņi	20	32	33	17	10	28	15	3	
3.1. PMLP teritoriālo nodaļu skaits	3.2. Telpu iekārtojums	3.3. Telpu pieejamība personām ar kustību traucējumiem	3.4. Iespēja pierakstīties pakalpojuma saņemšanai	3.5. Darba laiks	3.6. Pakalpojuma cena	3.7. Pakalpojuma saņemšanas termiņi	88	101	76	48	47	69	35	4	
3.1. PMLP teritoriālo nodaļu skaits	3.2. Telpu iekārtojums	3.3. Telpu pieejamība personām ar kustību traucējumiem	3.4. Iespēja pierakstīties pakalpojuma saņemšanai	3.5. Darba laiks	3.6. Pakalpojuma cena	3.7. Pakalpojuma saņemšanas termiņi	161	221	138	93	128	178	138	5	
3.1. PMLP teritoriālo nodaļu skaits	3.2. Telpu iekārtojums	3.3. Telpu pieejamība personām ar kustību traucējumiem	3.4. Iespēja pierakstīties pakalpojuma saņemšanai	3.5. Darba laiks	3.6. Pakalpojuma cena	3.7. Pakalpojuma saņemšanas termiņi	296	299	252	217	258	278	265	6	
3.1. PMLP teritoriālo nodaļu skaits	3.2. Telpu iekārtojums	3.3. Telpu pieejamība personām ar kustību traucējumiem	3.4. Iespēja pierakstīties pakalpojuma saņemšanai	3.5. Darba laiks	3.6. Pakalpojuma cena	3.7. Pakalpojuma saņemšanas termiņi	385	312	413	610	541	428	532	
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