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Jānis gabrāns

Sajūtu kardiogramma
I.Goba stāsta, ka ideja par šāda

pētījuma nepieciešamību radusies
pērn  valsts un pašvaldību darbi-
nieku konferencē “Celtspēja”, ku-
rā runāts par valsts pārvaldi, par
to, kā mainās cilvēku paradumi,
kā  darbiniekiem jāreaģē uz šīm
pārmaiņām: “Proti, vai saprotam,
ko  pēc mūsu domām klientiem
vajag. Esam pateikuši, ka Cēsis ir
izcila vieta dzīvošanai, klientiem
draudzīga pašvaldība, bet tas ir ti-
kai mūsu viedoklis. Vai zinām, ko
mūsu klienti vēlas, vai viņi to sa-
ņem; vai piedāvātos pakalpoju-
mus var saņemt ērti un raiti, vai
gribētos nedaudz citādāk.”

Sākot pētījumu, atklājies, ka
paš valdībā pat netiek apkopota in-
formācija, kas ir populārākie pa-
kalpojumi, par ko iedzīvotāji inte-
resējas. Vispieprasītākais pakal-
pojums ir bērnudārzi, proti, kā
pieteikt bērnu bērnudārzā. Otrs –
jautājumi par nekustamo īpašu-
mu, nodokļiem, trešais – iedzīvo-
tāju deklarēšanās. Pie populārāka-
jiem minami arī jautājumi, kas
sais tās ar būvniecību.

Pētījuma veicēji vispirms inter-
vēja pašvaldības darbiniekus, kuri
strādā atbilstošajās nodaļās, lai
noskaidrotu, ko cilvēki jautā, kā-
das atbildes saņem. Pēc tam inter-
vēja iedzīvotājus – uzņēmējus,
jaunās māmiņas, pensionārus un
citus,  lai noskaidrotu, kādus pa-
kalpojumus viņi vēlas saņemt, cik
viegli tos saņemt, kas varētu būt
citādi.

“Tad kopā ar nodaļu darbinie-
kiem tika veikta tā sauktā dizaina
domāšanas darbnīca, tajā paši
mēģinājām saņemt pakalpojumus
novada pašvaldībā. Darbojos gru-
pā, kuras uzdevums bija noskaid-
rot, kā pieteikt bērnu bērnudārzā.
Veidojām tādu kā kardiogrammu,
attēlojot katru soli, ko cilvēks da-
ra, ko tajā mirklī domā, kā jūtas.
Tieši šīs domas, sajūtas ir noteico-
šās, lai cilvēks te justos labi. Tā
bija interesanta pieredze, kas ļāva

uz visu paraudzīties citādi. Bija
interesanti atklājumi. Piemēram,
ja Google meklētājā ieraksta “bēr-
nudārzs Cēsīs”, izlec saites uz
“Druvas” rakstiem par bērnudār-
zu problemātiku. Bet tas nav tas,
ko cilvēks grib saņemt, ierakstot
šādus atslēgas vārdus. Ga -
rastāvoklis viņam jau mainās uz
slikto pusi. Tad viņš atver Cēsu
novada pašvaldības mājaslapu, arī
tā nav pārāk pārskatāma. Atrod
kontaktus, iespējams, ar pirmo
reizi nevar sazvanīt īsto speciālis-
tu, nākas tērēt laiku, kamēr to iz-
dara. Tā, veidojot visu procesu,
sapratām, ka  soļu ir krietni vairāk
nekā vajadzētu. Vieta “kardio-
grammā”, kur cilvēka garastāvok-
lis nokrīt lejā, parāda, ka tas ir vā-
jais punkts un pie tā jāstrādā.”

No otras puses
Tā soli pa solim iets cauri paš -

valdības sniegtajiem pakalpoju-
miem, atklājot un fiksējot vājos
punktus, saskatot iespējas. Pē -
tījuma gaitā parādījies, ka cilvēki
vairāk pakalpojumu vēlētos sa-

ņemt digitālajā vidē. Arī tagad tas
iespējams, bet nav pārāk ērti,
klients saka - labāk aizbraukšu uz
domi. Cilvēki grib strādāt digitā-
lajā vidē, arvien vairāk tam lieto-
jot viedtālruņus. Statistika rāda,
ka pašvaldības mājaslapu, izman-
tojot mobilo lietotni, skatās 44
procenti apmeklētāju, un šis skaits
palielinās.

Rezultātā pētījuma veicēji iede-
vuši pašvaldībai ceļa karti, kā
pilnveidot mājaslapu, klientu ap-
kalpošanas centru, darbinieku
mācības.

“Šobrīd strādājam pie trim lie-
tām,” stāsta I. Goba. “Viena - tur-
pinām attīstīt šo dizaina domāša-
nu. Pārvalžu vadītājiem bija iz-
braukuma seminārs, kura laikā
Gulbenes novada pašvaldībā mē-
ģinājām pieteikt bērnudārzā bēr-
nu, saņemt sociālo dzīvokli un ie-
gūt atļauju nozāģēt koku. Šī piere-
dze bija ļoti noderīga. Tajā mirklī,
kad zvani pilnīgi nepazīstamiem
cilvēkiem, situācija parādās citā
gaismā. Cēsīs esam pieraduši, ka
par konkrētu jautājumu jāzvana
konkrētam cilvēkam, bet, ja ne-
vienu nepazīsti, viss ir citādi. Tā ir

lieliska iejušanās klienta ādā.
Jutām, kur atbild laipnāk, kur ne-
laipnāk, kurā brīdī nācās pado-
māt, kāpēc jādara lieki soļi, ja va-
rēja risināt vienkāršāk. Šādi var
saprast, kur kaut kas, iespējams,
arī pie mums nav tā, kā vajag.
Nedrīkst aizbildināties, sakot - va-
jag izlasīt saistošos noteikumus,
tajos viss pateikts! Tā nav pati
vieglākā lasāmviela, bet cilvēki
grib skaidrību un konkrētību.”

Pārmaiņas sākušās
Jautāta par lielākajiem ieguvu-

miem, administrācijas vadītāja
min domāšanas maiņu, proti, dar-
binieki sāk skatīties uz jautāju-
miem no otras, no klienta puses:
“Piekrītu, ka mainīt domāšanu
nav vienkārši, bet nav arī neiespē-
jami. Tas jātrenē, un minētās di-
zaina domāšanas darbnīcas ļoti
palīdz.” 

Lai arī kopumā izmaiņas būs jū-
tamas ilgākā laika posmā, jau ta-
gad notikušas dažas pārmaiņas,
īpaši pēc jaunās mājaslapas izvei-
došanas.

“Kopā ar darbiniekiem uz papīra
uzzīmējām pašvaldības ēku. Tad
tie, kuriem ikdienā ir saskarsme ar
klientiem, ņēma sarkanās lapiņas
un pielīmēja, kurā vietā šajā ēkā
atrodas viņu kabinets. Savukārt
tie, kuriem ikdienā nav saskares
ar klientiem – dzeltenas. Kad pa-
skatījāmies uz redzamo ainu, at-
klājās, ka sarkanās lapiņas pārsva-
rā ir otrajā un trešajā stāvā, un pa-
ši darbinieki saprata, ka tas nav
pareizi. Tagad veiktas pārmaiņas:
pirmajā stāvā ir klientu apkalpo-
šanas centrs, būvvalde, nodokļu
inspektors, lai klientam nav jāstai-
gā un jāmeklē, kurā stāvā, kurā
kabinetā sēž vajadzīgais speciā-
lists. Tas ir mazs, bet vajadzīgs so-
lis, un ar šādiem soļiem jāturpina
iet uz priekšu. 

Pārstrukturējam arī klientu ap-
kalpošanas centra darbību. Līdz
šim tas vairāk bija iesniegumu
pieņemšanas punkts, tagad tajā
jau var veikt maksājumus, dekla-
rēt dzīvesvietu. Patlaban strādā-
jam, lai apmeklētāji tur varētu sa-
ņemt vēl plašāku informāciju un
pakalpojumu klāstu. Tādējādi ie-
dzīvotājs netiks sūtīts no kabineta
uz kabinetu, turklāt arī speciālisti
tiks atslogoti no informācijas
sniegšanas funkcijas. Nākotnē ie-
dzīvotājs klientu apkalpošanas
centrā vienkopus saņems infor-
māciju, kas jādara, lai, piemēram,
uzbūvētu žogu ap māju, vai kas
jādara ar bīstamiem kokiem kop -
īpašumā. Viņam tāpēc nebūs jāiet
uz Būvvaldi vai Īpašumu apsaim-
niekošanas pārvaldi,” stāsta I.
Goba.

Liela uzmanība pievērsta jaunās
mājaslapas izstrādei, lai tā kļūtu
par klientu apkalpošanas “lodzi-
ņu” 24 stundas diennaktī un septi-
ņas dienas nedēļā. Lai tā būtu ne
tikai vieta, kur iegūt informāciju,
bet, lai tajā cilvēks varētu daudz
ko izdarīt, neizejot no mājas.
Viens no jautājumiem, kas jārisi-
na, ir - vai mājaslapa dod informā-
ciju, ko tajā meklē? Tiek domāts
par atslēgas vārdiem, ko cilvēki
izmanto, meklējot sev vajadzīgo.
Piemēram, oficiālajā valodā ir
pirmsskolas izglītības iestāde, bet
sarunvalodā visi saka - bērnu-
dārzs. Tātad jānodrošina,  lai cil-
vēks, meklējot bērnudārzu, no-
nāktu  pie pirmskolas izglītības ie-
stādes. 

“Pētījums parādīja, ka cilvēkiem
svarīgi saprast, cik garš katra jau-
tājuma risināšanas process, kurā
vietā šajā procesā konkrētajā brīdī
viņu iesniegums ir. Gribam, lai
jaunajā mājaslapā varētu šim pro-
cesam izsekot. Izstrādājot mājas-
lapu, jāsaprot, ka viss attīstās
strauji, jādomā, kā mūsu pakalpo-
jumus izmantos paaudze, kas ta-
gad vēl iet skolā. Tā ir paaudze,
kas domā un darbojas pavisam ci-
tādāk nekā mēs.  

Šis ir un būs garš process, bet
jau redzam, ka mūsu ieceres un
līdz šim paveikto novērtē. Pie -
mēram, Valsts kanceleja ar intere-
si ir uztvērusi mūsu plānus un ir
gatava izmantot mūsu pieredzi
nākotnē.” q

Paskatīties uz sevi
no malas jeb 
dizainēt domāšanu
nCēsu novada pašvaldība pilnveido iedzīvotājiem sniegto pakalpojumu pieejamību, 

uzlabojot to gan virtuālajā vidē, gan klātienes klientiem

Gada sākumā rakstījām, ka
Cēsu novada pašvaldība 
pasūtījusi pētījumu par klientu
vajadzību izpēti. Tas tika 
raksturots kā mēģinājums 
iekāpt klienta kurpēs, lai 
uzlabotu pakalpojumu kvalitā-
ti. Pētījums noslēdzies, tāpēc
“Druva” aicināja uz sarunu šīs
iniciatīvas autori - Cēsu 
novada pašvaldības 
administrācijas vadītāju 
Ievu Gobu.

"Druva" sazinājās ar 
dažiem cēsniekiem, lai 
noskaidrotu, kā viņi vērtē 
komunikāciju ar pašvaldību.

ilze Dumbre, triju bērnu māmi-
ņa: ”Pieteikt bērnu bērnudārzā jau
tagad viegli. Kad reģistrējam mazo
dzimtsarakstu nodaļā, uzreiz aizpil-
dām iesniegumu par bērnudārzu,
jaundzimušais tiek iereģistrēts rindā.
Pēc tam saņemam vēstuli, ka esam

rindā. Protams, nav zināms, vai rin-
da pienāks gadā, kāds norādīts ie-
sniegumā, un vai tiksim tajā dārziņā,
ko izvēlējāmies. Ceru, ka kaut kad
saņemsim arī konkrētāku informāci-
ju. var jau rindai sekot arī mājaslapā.
reiz zvanīju pašvaldībai, lai noskaid-
rotu, kāpēc rindā esam tik tālu, tad
gan paskaidroja, ka tā esot konfiden-
ciāla informācija. 

Tā kā ģimenē aug trīs bērni, lab-
prāt saņemtu  informāciju, ko varam
izmantot kā daudzbērnu ģimene.
nezinu, vai pašvaldībai tas jādara,
bet būtu patīkami, ja mūs tāpat vien
kādreiz atcerētos, jo bērni taču būs

nākamie šīs pilsētas veidotāji.” 

Cēsnieks agnis elPeris, uzņē-
mējs: “Komunikācija ar pašvaldību
notiek divos veidos vai divos līme-
ņos. Ja jautājums ir vienkāršs, nav
steidzams, komunicēju, rakstot 
e-pas tu vai piezvanot.  atbildi saņe-
mu samērā ātri. Ja ir kas neatlie-
kams, zinu, kam jāzvana, lai nokār-
totu konkrēto jautājumu iespējami
īsākā laikā. Tāda ir mazpilsētas spe-
cifika, ka visus pazīstam, zinām,
kam jāzvana. Taču bez īpašas vaja-
dzības šo komunikāciju tomēr neiz-
mantoju.”  

gints eliass, vaives pagasta
iedzīvotājs: “visos jautājumos kon-
taktējos tikai ar pašvaldību Cēsīs,
nemeklēju atbildes pagasta pārval-
dē. atzīšos, īsti neizprotu tās nepie-
ciešamību.   Ja bijusi vajadzība kaut
ko uzzināt, problēmas nav bijušas.

Cenšos saziņai izmantot internetu,
viss strādā veiksmīgi. vienmēr esmu
saņēmis skaidrojumu, kas jādara,
pie kā jāvēršas. arī jautājumi, kas jā-
kārto ar Būvvaldi, veiksmīgi atrisinā-
ti. Iespējams, man nav bijuši  pārāk
daudz vai pārāk sarežģīti jautājumi,
bet visu izdevies noskaidrot.” 
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nPārmaiņas. Cēsu novada pašvaldības ēkā mainījusies ne tikai klientu apkalpošanas centra atrašanās
vieta, bet arī palielinājies tajā sniegto pakalpojumu apjoms, un nākotnē iedzīvotāji tur varēs saņemt vēl
plašāku informāciju un pakalpojumu klāstu. 
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