Valsts ieneémumu dienests: “Cilveks pirmaja vieta”

Problémas pieteicéjs: Valsts ienémumu dienests (VID)

Merkis: Pilnveidot VID fizisko personu apkalpoSanas sistému klientu apmierinatibas
veicinasanai
Fasilitators: Liga Lindenbauma

Sprinta aktivais periods: 05.10.23. — 30.11.2023.

Koprades darbnicu skaits: 5 darbnicas ar VID darbiniekiem (katra darbnica - pilna darba
diena), 1 darbnica ar VID lietotajiem (bez VID darbinieku iesaistes), papildus prieksizpéte ar
lietotaju intervijam

Risinamais jautajums

2022. gada veikta “Valsts parvaldes klientu apmierinatibas pétijuma” dati liecina, ka
67,1% VID klientu bija apmierinati ar pakalpojumiem un apkalpoSanas kvalitati.
Klienti visbiezak izvéléjas sanemt tiesa kontakta pakalpojumus (klatieng, pa talruni
vai pastu), pauzot nezinu, ka tos pareizi sanemt elektroniska jeb e-pakalpojumu
formata. Ta par VID merki kluva klientiem —fiziskam personam —saprotamas un eérti

lietojamas digitalas apkalpoSanas sistemas izstrade. Sprintam tika izvéléts |oti
atbilstoSs un motivéjoss nosaukums: “Cilvéks pirmaja vieta!”



“lLai més varétu efektivi
apkalpot VID klientus - fiziskas
personas, mums ir [oti labi
jazina klientu vélmes un ari
paradumi — ka visveiksmigak
nodrosindt VID pakalpojumus
klientiem érta veida un likuma
prasibu ietvaros. Més no
inovaciju sprinta sagaidam
profesiondlu atbalstu 5]
jautajuma risinadsanad,” sprinta
i / sakuma stastija VID Nodok|u
parvaldes Attlstlbas dalas Planosanas un uzraudzibas nodalas galvena nodoklu
inspektore Vita Kazakevica.

Ar dalibnieku atzinam sprinta sakumposma var iepazities Saja raksta.

VID darbinieki apzinajas — klientiem piemeérotu sistému iespéjams attistit, nevis
izsakot minéjumus par vinu gaidam un vilsanas gadijumiem, bet gan iepazistot
realo pakalpojumu sanéméju pieredzi. Sis ieceres piepildidanai ideali piemérota bija
Valsts kancelejas Inovacijas laboratorijas piedavata inovacijas sprinta pieeja. Ta
paredz kopradi — sadarbibu ar tieSajiem pakalpojuma sanemeéjiem - cilvekam
draudziga risinajuma izstrade.

Koprades process

Par pamatu sprinta risinatajai problémai tika izvéléta gada ienakuma deklaracija —
visplasak lietotais VID pakalpojums, bet lietotajs — fiziska persona. VID darbinieki
sprinta laika stradaja tris komandas (katra pieci dalibnieki).

“VID sprinta norisé savienoju tris komponentes — dizaina domasanu, jaunu iemanu
apguasanu un lietotgju perspektivu. Lietotgju pieredze veidoja katra sprinta
uzdevuma pamatu. VID darbinieki iepazinds ar klientu pieredzes stastiem un
definéja klientu jatas, vajadzibas un gradtibas pakalpojumu izmantosanad, bet
lietotgji sniedza atgriezenisko saiti par sprintd izstradatgjiem risinGjumu
prototipiem,” stasta sprinta fasilitatore Liga Lindenbauma.


https://inovacija.mk.gov.lv/lv/aktualitates/jaunumi/vid-iesaistis-klientus-apkalposanas-sistemas-pilnveidosana/

Spinta norises laika fasilitatore ar VID darbiniekiem tikas piecas pilnas darba
dienas koprades sesijas ik pec divam nedélam.

VID Inovacijas sprints

Lietotaju

Paraléli Sprintam mijiedarbe ar
Beztiesas dalibnieku iesaistes dalibniekiem
LIETOTAJU Lietotaju Koprades darbnica ldeju |Fe st Gal
PERSPEKTIVA intervijas ar lietotajiem prezentacijas st risingjums

[N

JAUNAS Persorla:“s un Problemu IdejuradiSanas Papira Lietotaju /
IEMANAS empatiu defingsana metodes prototipi testi ‘ '

kartes
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DOMASANA e F=irs Radi Prototipé Teste

Fasilitatore: LTga Lindenbauma

Katra sprinta koprades diena atspoguloja vienu soli dizaina domasanas procesa —
empatize, defing, radi, prototipé un teste. Katru kopradi ievadija teorétisks ievads,
kuram sekoja praktiskie uzdevumi. Tos iespé&jams izmantot ari péc sprinta ka
metodolodiju, veidojot lietotajiem draudzigakus pakalpojumus.

Lai nodrosSinatu personu datu droSibu un cienitu VID lietotaju vélmes palikt
anonimiem, VID lietotaji sprinta sakuma norisés tika iesaistiti netiesi. Fasilitatores
veidotas prieksizpétes intervijas dazadi lietotaji izklastija savas sajutas par saskarsmi
ar VID un dalijas ar pieredzi, aizpildot gada ienakumu deklaraciju.

Pirma darbnica: lietotaja izpratne.

e Sprinta dalibnieki iepazinas ar anonimizétam VID pakalpojumu lietotaju
intervijam, lai iepazitos ar cilveku paradumiem, pieredzi saskarsmeé ar VID un

gada ienakuma deklaraciju, sapju

punktiem un vajadzibam.

. Dalibnieki veidoja lietotaju

8 (persona) profilus un sajutu kartes
. : B o (empathy maps).

Koprades darbnica
Ka padarit VID pakalpojumus
draudzigakus lietotajiem?

Paraléli dalibnieku sprintam
fasilitatore vadija ar1 koprades
darbnicu, kura lietotaji definéja
savu attieksmi un sajdtas pret VID
kopuma, radija gada ienakuma
deklaracijas aizpildisanas pieredzes




celu (user journey) un ieziméja nozimigakas problemas procesa gaita.

Papildus lietotaji radija savas idejas pakalpojumu sanemsanas procesa uzlabosanai.
Sis koprades sesijas rezultati tika integréti kopéjas problému definésanas un ideju
radiSanas norisés.

Otra darbnica: problémas definésana.

¢ Dalibnieki turpinaja pirmaja darbnica iesaktas aktivitates, lai precizétu
pakalpojumu sanémeéju galvenas problemas.

Tresa darbnica: risinajumu idejas.

e Dalibnieki radija un prezentéja priekslikumus vairakiem lietotaju vajadzibas
balstitiem risinajumiem.

Ceturta darbnica: prototipu izstrade.

e Dalibnieki izvéléjas vienu risinajumu, ko attistit talak, veidojot vienkarsu
papira prototipu ieviesta risinajuma pieredzes vizualizéSanai.

Piekta darbnica: prototipu testésana.

e VID komandas testéja izstradatos risinajumus ar lietotajiem, sanemot vertigu
atgriezenisko saiti.

e VID darbinieki veica lietotaju pieredze balstitus uzlabojumus un prezentéja
pilnveidotos prototipus.

Rezultats

Tas; Ko Sobrid esam darfjusi, laikam
. . . tomeér ITdz katram nav aizgajis.



https://www.youtube.com/embed/QpeDhg9J3TM?feature=oembed

VID darbinieku un klientu kopradé atklajas, ka ievérojams lietotaju mulsuma avots
ir sarezgitas un nesaprotamas valodas lietojums saskarsmé ar klientu. Sis
pamatproblémas pieméru un risinajumu dalibnieki izvéléjas vizualizét ar vienkarsa
un saprotama valoda veidotu alternativu gruti uztveramai véstulei, kadas médz
sanemt VID klienti. Pretstats apliecinaja, ka iesp&jams komunicét daudz efektivak.

Istenojama risinajuma demonstrésanai dalibnieki gada ienakuma deklaracijas
pildiSanas procesa prototipa iestradaja dazadas informativas norades, planojot gan
to saturu, gan skatiSanas formatu (pieméram, klikskinot vai uzbraucot (D simbolam
ar kursoru).

“Lietotgju iesaiste atklaja, ka VID un klientu uzskati par pakalpojumu lietojamibu
un informdcijas uztveramibu médz atskirties. Komunikdacijai ar klientu, kolégiem
un citam iestadém jaklust vienkarsakai un kodoligakai. Garu normativo aktu
citésanas vietd jasniedz tiesas atbildes uz cilvéku jautdjumiem, pieddavajot iespéju
sanemt papildu informaciju vai skaidrojumu uztverama veida, pieméram, video
pamacibu forma. Turpindsim saskatit cilvéku katra soli,” sprinta izskana atzina
Vita Kazakevica, VID Nodoklu parvaldes Attistibas dalas PlanoSanas un
uzraudzibas nodalas galvena nodoklu inspektore.

Daliba sprinta piedavaja unikalu iespéju neitrala eksperta vadiba uzklausit klientu,
izzinat vina patiesas vélmes un vajadzibas. Koprade guto atzinu vertiba apliecina
pakalpojuma sniedz&ju un sanemeju sadarbibas potencialu cilvékam draudzigu
pakalpojumu dizaina.

VID sprinta izskana iestades inovacijas entuziasti pauda skaidru apnemsanos veltit
resursus merktiecigai pakalpojumu attistibai, ari turpmak procesa sadarbojoties ar
klientiem — cilvékiem, kuru viedoklis VID ir pats svarigakais.

Ar dalibnieku atzinam péc sprinta pédéjas darbnicas var iepazities Saja raksta.



https://inovacija.mk.gov.lv/lv/aktualitates/jaunumi/vid-koprade-ar-klientiem-atklaj-vienkarsas-valodas-nozimi-lietojamu-pakalpojumu-veidosana/

