AUTOTRANSPORTA DIREKCIJA

Valsts sabiedriba ar ierobezotu atbildibu

“Autotransporta direkcija”

Informativs materials par klientu apmierinatibas aptaujas rezultatiem



Klientu apmierinatiba ir direkcijas darbibas orientieris. Lai to panaktu, ir izveidota un ieviesta
Kvalitates vadibas sistéma, kas atbilst Starptautiskajam ISO 9001:2008 standartam.

Lai noskaidrotu klientu apmierinatibu par pakalpojumu sniegSanas kvalitati, efektivitati un to
uzlabotu, Autotransporta direkcija (turpmak teksta ATD) veica Klientu apmierinatibas pétijumu ar
anketeSanas palidzibu. Tika izmantota tieSa (direkcijas struktirvienibas) un netieSa anketéSana (anketas
tika siititas klientiem uz e-pastiem un bija pieejamas ATD majaslapa). Anketa satur precizi definetus
slegta tipa 5 jautajumus:

1. par klientu apkalposSanas kvalitati péd¢ja gada laika;
2. par to kada veida klienti konsult€jas par direkcijas kompetenceé esoSiem jautajumiem;
3. vai klientus apmierina specialistu sniegtas atbildes problémsituacija;

4. vai klienti izmantotu iesp&ju apskatit informaciju par speka esoSajiem dokumentiem
elektroniskaja vidg;

5. wvai klienti pieteiktos elektronisko direkcijas pakalpojumu sanemsanai, ja tas biitu iesp&jams.

Aptaujas dalibnieki tika atlasiti izlases kartiba. AnketéSana nepiedalijas klienti, kas izmantoja
ATD pakalpojumus, kas saistiti ar digitalo tahografu karSu izgatavoSanu, izsniegSanu, mainu, utml.
Respondenti tika aptaujati laika no 03.02.2014 lidz 28.02.2014. Kopa aptauja piedalijas 218 respondenti.
AnketéSana notika Riga un regionalajas Struktiirvienibas - Liepaja, C&sis, Daugavpils (Jekabpils
struktiirvieniba pétijuma nepiedalijas, jo nav tiesi saistita ar klientu apkalposanu klatieng).
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Tika aptaujati 133 respondenti.

Ka Jas vertejat klientu apkalposanas kvalitati

pédeja gada laika?
Apmierinosi
1%

Spriezot péc aptaujas rezultatiem, 83% respondentu Rigas klientu zales apkalposanas kvalitati
pedéja gada laika novértgja ar ,loti labi”, 16% respondentu novértgjusi ar ,,labi” un 1% novértgjusi ar
»apmierino$i”’. Neviens respondents nav novertgjis klientu apkalposanas kvalitati ka neapmierinosu.

Kada veida Jus konsultéjaties par direkcijas
kompetence esosiem jautajumiem?

Uzdodu
intereséjoso
jautajumu
ajasla
2%
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46% klientu par direkcijas kompetencé esoSiem jautajumiem izv€las zvanit direkcijas
specialistiem, 26% aptaujato konsultgjas klatieng, tads pats klientu skaits jeb 26% meklé informaciju
Autotransporta direkcijas majaslapa un 2% aptaujato uzdot sev interes€josu jautajumu majaslapa.

Ka Jus vertéjat direkcijas specialistu sniegtas
atbildes problému gadijuma3, ja esat Sadas
atbildes sanémis?

Apmierinosi
2%

65% aptaujato klientu, specialistu sniegtas atbildes vérté ar ,,Joti labi”, 33% respondentu tas verte
ar ,,Jabi” un 2% ar ,,apmierino$i”. Neviens respondents nav vertgjis specialistu sniegtas atbildes problému
gadijumos ka neapmierinoSas.

Ja elektroniskaja vidé bitu iespéja apskatit Vai Jus pieteiktos elektronisko direkcijas
informaciju par Jisu uznémuma spéka pakalpojumu sanemsanai, ja tas bitu iespéjams?
esosajiem dokumentiem un to darbibas 1’:‘);
terminiem, vai Jis to izmantotu?

Neé

Rigas struktirvieniba tika iegtti vienadi rezultati uz jautdjumiem par elektroniskajiem
pakalpojumiem - 90% Klientu izmantotu iesp&ju apskatit informaciju, par uzpémuma spéka esoSajiem
dokumentiem un to darbibas terminiem, elektroniskaja vid€, ka ari pieteiktos elektronisko direkcijas
pakalpojumu sanemsanai, ja tas biitu iesp&jams, un 10% aptaujato respondentu tadas iesp&jas neizmantotu.
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Ceésis

Tika aptaujati 12 respondenti. C&su struktiirvieniba bija viszemaka klientu atsauciba, salidzinot ar citam
pétijuma iesaistitam regionalam strukttirvienibam.

Ka Jus véertejat klientu apkalposanas
kvalitati pedeja gada laika?

Aptaujas rezultati liecina, ka 67% aptaujato respondentu uzskata, ka Ce€su struktiirvienibas
apkalpoSanas kvalitate peédgja gada ir vert€jama ka loti laba, un 33% respondentu apkalposSanas kvalitati
novertgjusi ka labu. Neviens no aptaujatajiem Cesu struktiirvienibas apkalpoSanas kvalitati nav novertgjis
ar ,,apmierinos$i” vai ,,neapmierinosi”.

Kada veida Jus konsultéjaties par direkcijas
kompetence esosSiem jautajumiem?
(drikst atzimét vairakus variantus)

Meklgju
informa
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Spriezot péc aptaujas rezultatiem, 40% C&su struktiirvienibas klientu par direkcijas kompetencé
esoSiem jautajumiem izvélas zvanit direkcijas specialistiem, tikpat daudz klientu konsultgjas klatiené un
20% klientu mekle informaciju majaslapa. Cesu struktirvienibas klienti labprat izmanto iepriekSmin&tos
konsultaciju veidus, tomer neizmanto iesp&ju uzdot jautajumus ATD majaslapa.

Ka Jus vertéjat direkcijas specialistu sniegtas
atbildes probléemu gadijuma, ja esat Sadas
atbildes sanémis?

67% aptaujato klientu, Cesu struktirvienibas specialistu sniegtas atbildes problému gadijumos
verte ar ,,Joti labi” un 33% - ,.labi”. Neviens respondents nav noveértgjis specialistu sniegtas atbildés ar
»apmierinosi” vai ,,neapmierinosi”.

Ja elektroniskaja vide butu iespéja apskatit
informaciju par Jusu uznémuma spéka esosajiem
dokumentiem un to darbibas terminiem, vai Jus
to izmantotu?
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83% Cesu struktirvienibas klientu izmantotu iesp&ju apskatit informaciju par uznémuma speka
esoSajiem dokumentiem un to darbibas terminiem elektroniskaja vide un 17% klientu tada iesp&ja
neinterese.

Vai Jus pieteiktos elektronisko direkcijas
pakalpojumu sanemsanai, ja tas butu
iespéjams?

75% Cesu struktiirvienibas klientu pieteiktos elektronisko direkcijas pakalpojumu sanemsanai, ja
tas biitu iesp&jams un 25% respondentu tadu iesp&ju neizmantotu.
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Liepaja

Tika aptaujati 15 respondenti.

Ka Jus vértejat klientu apkalpoSanas kvalitati
pédéja gada laika?

Vadoties péc aptaujas rezultatiem - 80% Liepajas struktirvienibas klientu uzskata, ka
apkalpoSanas kvalitate pédgja gada laika ir loti laba, un 20% respondentu apkalposanas kvalitati
novertgjusi ka labu. Neviens no aptaujatajiem, apkalpoSanas kvalitati nav novertgjis ka apmierinoSu vai
neapmierinosu.

Kada veida Jus konsultéjaties par direkcijas
kompetenceé esoSiem jautajumiem?
(drikst atzimét vairakus variantus)

Meklgju
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46% aptaujato respondentu izv€las konsultéties par ATD kompetencé esoSiem jautajumiem, zvanot
direkcijas specialistiem, 29% respondentu meklé informaciju ATD majaslapa un 25% ludz konsultaciju
klatieng. Liepajas struktiirvienibas klienti neuzdod jautajumus direkcijas majaslapa.

Ka Jus vertejat direkcijas specialistu sniegtas
atbildes probléemu gadijuma3, ja esat sadas
atbildes sanémis?

Apmierinosi
7%

Parliecinosi lielaka dala jeb 73% aptaujato klientu, specialistu sniegtas atbildes verté ar ,,loti labi”,
20% ar ,labi” un 7% ar ,,apmierino$i”. Neviens no aptaujatajiem klientiem specialistu sniegtas atbildes
nav novertgjis ar ,,neapmierinosi”.

Ja elektroniskaja vide butu iespéja apskatit
informaciju par Jusu uznémuma speka
esosSajiem dokumentiem un to darbibas
terminiem, vai Jus to izmantotu?

73% Liepajas struktirvienibas klientu izmantotu iesp&ju apskatit informaciju par uznémuma spéka
esoSajiem dokumentiem elektroniskaja videé un 27% klientu atbildgja, ka tada iesp€ja vinus neinterese.
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Vai Jus pieteiktos elektronisko direkcijas
pakalpojumu sanemsanai, ja tas butu
iespejams?

80% Liepajas struktiirvienibas klientu pieteiktos elektronisko direkcijas pakalpojumu sapemsanai,
ja tas butu iespgjams, un 20% respondentu tadu iesp&ju neizmantotu.
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Daugavpils

Tika aptaujati 50 respondenti. Daugavpils struktiirvieniba ir apmeklétaka starp direkcijas
regionalam strukttrvienibam, lidz ar to ir diezgan augsta klientu atsauciba.

Ka Jus vertéejat klientu apkalposanas
kvalitati pedeja gada laika?

Apmierinosi
2%

Analizgjot Daugavpils struktiirvienibas klientu aizpilditas anketas, 80% aptaujato, klientu
apkalpoSanas kvalitati pedéja gada laika noverté ka loti labu, 18% respondentu novertgjusi ka labu un 2%
ka apmierinoSu. Neviens no aptaujatajiem, apkalpoSanas kvalitati nav novert€jis ka neapmierinosu.

Kada veida Jas konsultéjaties par direkcijas
kompetencé esosSiem jautajumiem?
(drikst atzimét vairakus variantus)

Uzdodu
intereséjo3o
jautajumu
majaslapa
2%
Mekléju
infi
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Spriezot péc aptaujas rezultatiem, 43% klientu, par direkcijas kompetencé esosiem jautajumiem
zvana direkcijas specialistiem, 31% aptaujato konsult&jas klatieng, un 24% aptaujato respondentu mekle
informaciju Autotransporta direkcijas majaslapa. Attiecigi tikai 2% aptaujato izvélas uzdot sev
interes€josu jautajumu uzreiz majaslapa.

Ka Jus vertejat direkcijas specialistu
sniegtas atbildes problemu gadijuma, ja
esat Sadas atbildes sanémis?

Parliecinosi liclaka dala jeb 70% aptaujato klientu, specialistu sniegtas atbildes vérté ka Joti labas,
bet 30% - ka labas. Neviens no aptaujatajiem klientiem specialistu sniegtas atbildes nav novertgjis ar
,»apmierino$i” vai ,,neapmierino$i”. Tacu viens respondents noveértgjis Rigas specialistu sniegtas atbildes
ka neapmierinoSas.

Ja elektroniskaja vide butu iespéja
apskatit informaciju par Jusu
uznémuma spéka esosajiem
dokumentiem un to darbibas

terminiem, vai Jus to izmantotu?

NG
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94% Daugavpils strukttrvienibas klientu izmantotu iesp&ju apskatit informaciju par uznémuma
speka esosajiem dokumentiem un to darbibas terminiem elektroniskaja vidé un tikai 6% respondentu tadu
iesp&ju neizmantotu.

Vai Jus pieteiktos elektronisko direkcijas
pakalpojumu sanems3anai, ja tas butu
iespéjams?

60% Daugavpils struktiirvienibas klientu pieteiktos elektronisko direkcijas pakalpojumu
sanemsanai, ja tas butu iesp&jams un 40% respondentu tada iesp&ja neinterese.
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Interneta (uz e-pastiem) izsutitas aptaujas

Elektroniski tika sanemtas anketas no 8 respondentiem.

Ka Jus vertejat klientu apkalposanas
kvalitati pedeja gada laika?

75% respondentu, kas anketas aizpildija elektroniski, Klientu apkalposanas kvalitati pédgja gada
laika novért&ja ar ,,labi” un 25% ar ,,loti labi”. Neviens respondents klientu apkalpo$anu nav novértgjis ar
»apmierino$i” vai ,,neapmierinosi”.

Kada veida Jus konsultejaties par direkcijas
kompetenceé esosSiem jautajumiem?
(drikst atzimet vairakus variantus)

50% klientu par direkcijas kompetencé esoSiem jautagjumiem mekl€ informaciju ATD majaslapa,
36% klientu zvana direkcijas specialistiem un 14% aptaujato konsultgjas Klatieng.
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Ja elektroniskaja vidé batu iespéja apskatit Vai Jiis pieteiktos elektronisko
informaciju par Jasu uznémuma spéka

eso3ajiem dokumentiem un to darbibas direkcijas pakalpojumu sanemsanai,
terminiem, vai Jas to izmantotu? ja tas bitu iespéiams?

Né

Elektroniski tika iegiiti vienadi rezultati uz jautajumiem par elektroniskajiem pakalpojumiem -
87% Klientu izmantotu iesp&ju apskatit informaciju, par uznémuma spéka esoSajiem dokumentiem un to
darbibas terminiem, elektroniskaja vide, ka arT pieteiktos elektronisko direkcijas pakalpojumu sanemsanai,
ja tas butu iesp&jams, un 13% aptaujato respondentu tadas iesp&jas neizmantotu.
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Iegiito rezultatu salidzinajums ar 2012.gada petijuma datiem

Lai labak izprastu, ka ir mainijusies klientu apmierinatiba ar sniegtajiem pakalpojumiem un
direkcijas darbibu kopuma, §1 pétijuma rezultati tiek salidzinati ar klientu apmierinatibas pétijjuma
rezultatiem, kas tika veikts laika perioda no 01.03.2012 lidz 21.03.2012.

Ka Jis vertéjat klientu apkalposanas kvalitati
pédéja gada laika? (2012.gads)

Apmierinosi
1%

Ka Jus vertéjat klientu apkalpoSanas kvalitati
pédéja gada laika? (2014.gads)
Apmierinosi
1%

legtitie dati liecina, ka klientu apmierinatiba ar apkalpoSanas kvalitati 1pasi nav mainijusies.
2014.gada 79% respondentu verte to ar ,,loti labi”, 20% ar ,,labi” un 1% - ,,apmierino$i”. 2012.gada 80%
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klientu novertgja apkalposanas kvalitati ka loti labu, 19% ka labu un 1% ka apmierinoSu. Gan 2012.gada.
gan 2014.gada, neviens klients nav novertgjis klientu apkalpoSanas kvalitati ka neapmierinosu.

Kada veida Jus konsultéjaties par direkcijas
kompetencé esoSiem jautajumiem? (2012.gads)

Uzdodu
jautajumu
majaslapa

%

Kada veida Jus konsultejaties par
direkcijas kompetence esoSiem
jautajumiem? (2014.gads)

Uzdodu
intereséjoso
jautajumu
majaslapa

Spriezot péc aptaujas rezultatiem, visbiezak Kklienti par direkcijas kompetencé esoSiem jautajumiem

zvana direkcijas specialistiem, tad konsultgjas klatieng, ka arT mekl€ informaciju Autotransporta direkcijas
majaslapa. Diezgan reti izvélas uzdot sev interes€joSu jautajumu uzreiz majaslapa.

Mekléju
informacij
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Ka Jus vértéjat direkcijas specialistu sniegtas
atbildes problemu gadijuma, ja esat Sadas
atbildes sanémis? (2012.gads)

Apmierinosi

Neapmierinosi
0,
3% “/ 19

Ka Jus vertéejat direkcijas specialistu
sniegtas atbildes problému gadijuma, ja
esat Sadas atbildes sanémis? (2014.gads)

Apmierinosi
3%

2014.gada pétijuma rezultati liecina, ka klientu apmierinatiba ar specialistu sniegtajam atbildém
problému gadijumos, ir paaugstinajusies. 2012.gada 62% respondentu novértéja tas ar ,,loti labi”, 34% ar
»lab1”, 3% - ,,apmierino$i” un 1% - ,,neapmierinoS$i”. 2014.gada 65% klientu noverteja
sniegtas atbildes ar ,,loti labi”, 32% - ”labi” un 3% - ,,apmierino$i” un neviens respondents nav novertejis
ar ,,neapmierinosi’’.
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Rezultatu apkopojums

Klientu atsauciba bija diezgan augsta, aptauja piedalijas 218 respondenti. Klientu aptauja tika veikta
visas Autotransporta direkcijas struktiirvienibas, kuras tiek apkalpoti klienti (Riga, Daugavpils, C&sis,
Liepaja). Visaugstaka klientu aktivitate bija noveérojama Riga un Daugapili. Parliecinos$i lielaka dala
klientu |oti labi novértgja klientu apkalpoSanas kvalitati un specialistu sniegtas atbildes.

Aplikojot visu ATD nodalu klientu aizpilditas anketas, var secinat kop€jas iezimes par
pakalpojumu kvalitati. Peédgja gada laika, 79% klientu ATD apkalpoSanas kvalitati noverté ka loti labu,
20% noverte ka labu un tikai 1% respondentu, klientu apkalpoSanas kvalitati novert&jusi ka apmierinoSu.
Neviens no aptaujatajiem, apkalposanas kvalitati nav novertgjis ka neapmierinosu.

Apkopojot informaciju, par klientu izvéli, kada veida konsultéties par direkcijas kompetence
esoSiem jautajumiem, vairakums klientu, jeb 45%, izv€las zvanit direkcijas specialistiem, 28% aptaujato
respondentu ladz konsultaciju klatieng, 26% mekl¢ informaciju majaslapa un 1% aptaujato uzreiz uzdot
sev interes€josu jautdjumu tur pat. Lidz ar to var secinat, ka, japievers lielaka uzmaniba konsultacijas
veidiem, kurus klienti izv€las visbiezak, un nodro$inat to pieejamibu.

Parliecinosi lielaka dala jeb 65% klientu, specialistu sniegtas atbildes verte ar ,,loti labi”, 32% ar
,»labi”, un 3% aptaujato respondentu tas veért€ ,,apmierino$i”. Neviens no aptaujatajiem, specialistu
sniegtas atbildes nav novért&jis ka neapmierinosas. Tas nozimé, ka specialistu zinasanas un kompetence
atbilst klientu prasibam.

Apkopojot klientu sniegtas atbildes, var secinat ka 89% aptaujato respondentu izmantotu iespgju
apskatit informaciju par uzp€muma spéka esoSajiem dokumentiem un to darbibas terminiem
elektroniskaja vide un 11% Kklientu So iesp&u neizmantotu. Ka ari 87% respondentu pieteiktos
elektronisko direkcijas pakalpojumu sanemsSanai, ja tas biitu iesp&ams un 13% klientu tada iespgja
neinterese.

Vairaki klienti atzist, ka elektronisko pakalpojumu ievieSana biitu labs uzlabojums. Tie lautu atrak
un &értak sanemt nepiecieSamus pakalpojumus. Ka ari iesaka nodrosinat iesp&ju fotograféties uz vietas, jo
vairaki klienti nav informéti vai aizmirst pat fotografijas nepiecieSamibu un rodas papildus problémas.
Aptaujatie klienti ierosina, ka direkcija ar sms starpniecibu informétu par darbiba eso$a dokumenta
deriguma termina beigam.

Aptaujato Rigas klientu ieteikumi vairak liek domat par ertas automasinas stavvietas izveidi, &rtu
norékinasanos par stavvietu to pie pasas ATD ieejas. Ka ar1 iesaka, klientu apkalposanas zalé
apmeklétajus, kas ierodas pasiitit vai sanemt autovaditaja digitalas kartes, apkalpot atseviski, jo paslaik ir
lielas rindas un par&jiem klientiem parak ilgi jagaida.
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Dala klientu v€l joprojam neizprot situaciju, ka ATD nav atkariga no ta, Cik vienreiz&jo
starptautisko atlauju tiek pieskirts, lidz ar to iesaka, lai atlauju skaits bitu pieejamaks, liclaks, lai tiktu
taisnigak sadalits.

Daugavpils klienti norada uz icteikumu izveidot ATD nodalu Rézekng, kaut ar vienu apkalposanas
darbinieku.

Viens no klientiem ierosina reizi gada rikot korporativus pasakumus, nostiprinot atgriezenisko saiti
ar transporta nozarg iesaistitiem cilvékiem.

Klienti savos ieteikumos novél stradat tikpat labi ka lidz §im un novérté darbinicku atsaucibu un
kompetenci.
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