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KOPSAVILKUMS

Péc Vides aizsardzibas un regionalas attistibas ministrijas pasttijuma 17.09.2021 noslégta liguma
Nr. 1L/85/2021 ietvaros tika veikts izvértgjums “Valsts parvaldes pakalpojumu parvaldibas
sistémas novértéjums” (turpmak — Darbs).

Atbilstosi darba uzdevumam darba ietvaros:

*

tika sagatavota un veikta valsts parvaldes iestazu aptauja par pakalpojumu parvaldibas
jautajumiem (119 iestades no 134 uzaicinatajam);

intervétas 6 iestades;

veikta ar pakalpojumu parvaldibu saistito normativo aktu, politikas planosanas
dokumentu un pétijumu analize;

izvértétas par pakalpojumu parvaldibu saistitas metodologijas un to piemérotiba valsts
parvaldes pakalpojumu parvaldiba;

izvertéta esosa situacija saistiba ar pakalpojumu parvaldibu, gan iestazu skatu punkta,
gan valsti kopuma;

sagatavoti pilnveides priekslikumi;

veikta kritisko veiksmes faktoru apzinasana, sagatavots indikativs pilnveides darbu plans,
noveértétas izmaksas un iesp&jamie finansésanas avoti,

Galvenas atzinas, kas izriet no esosas situacijas novértéjuma:

A1.

A2.

A3.

A4.

A5.

A6.

AT7.

A8.

A9.

Nav skaidri definéti valsts parvaldes pakalpojuma un saistitie jédzieni, pastav dazada
to interpretacija, kas ir Skérslis vienotas VPP politikas 1stenosanai.

Valsts parvaldeé ir |oti izteikts normativisms, kas kavé uz pakalpojumiem un klientiem
orientéto darbibas principu iedzivinasanu.

EsoSais VPPP politikas planosanas un istenosanas atbildibas tvérums ir nepilnigs, un
atbildibas sadalijums nav optimals.

Nozaru ministrijas nav atbildigo par pakalpojumu parvaldibu resora, politikas
izstrades/uzraudzibas ietvaros ir nepietiekama pakalpojumu parvaldibas jautajumu
risinasana.

Nav atbildigo par konkrétam dzives situacijam un tam atbilstosam pakalpojumu
kopam, nav kas mérktiecigi pilnveidotu ar dzives situaciju saistito pakalpojumu
pieredzi pakalpojumu sanémeéjiem.

Lai arT esosa publisko pakalpojumu kataloga izveides iecere portala www.latvija.lv ir
pareiza, kataloga praktiska realizacija neatbilst klientu vajadzibam un nesniedz
pietiekamu atbalstu pakalpojumu parvaldibai iestadés.

Iztrakst nepieciesama pakalpojumu parvaldibas IKT atbalsta gan valsts limeni, gan
atseviskas iestades lTmenn.

Pakalpojumu  sniegsana no  klienta  pieredzes skatu  punkta ir
decentralizéta/fragmentéta, iztrikst “"vienas organizacijas” pieejas pakalpojumu
sniegSana.

Sobrid nepastav skaidras politikas saistiba ar iestazu e-pakalpojumu risinajumu
izmantosSanu.



A10.
A11.

A12.

A13.

Al4.

A15.

A16.

A17.

A18.

A19.
A20.

A21.

A22.

A23.

A24.

A25.

A26.

A27.

A28.

A29.

Nav pieejama aktuala informacija par pakalpojumu statusu un kopéjo statistiku.

Neskatoties uz atseviskiem pakalpojumu proaktivas sniegsanas piemériem, kopuma
dominé reaktiva pakalpojumus sniegsanas pieeja.

Netiek sistematiski uzkrata un izmantota informacija par klientu (t.sk. klientu
attiecibu véstures), kas kavé pakalpojumu proaktivu sniegsanu gan iestadés, gan
valsts parvaldé kopuma.

Nepietiekama sadarbspéja starp iestadém un sistémam, tiek kavéta integrétu
pakalpojumu veidoSana un privato partneru piesaiste.

Pakalpojuma sniegSanas nosacljumu sasaistes ar resursiem, ka ari monetaro
attiecibu neesamiba — skérs|i kas kavé koplietosanas pakalpojumu (shared service
center) modela praktisku iedzivinasanu.

Zinojuma “Par valsts parvaldes pakalpojumu nodrosinasanas sistémas konceptuala
modela ievieSanu” ietvertie priekslikumi par telefona kanala un klatienes kanalu
pilnveidi ir atrauti no kopéjas pakalpojumu parvaldibas politikas un ir nepilnigi.

Pastav risks, ka veicot pasnovértéjumu iestades savu sniegumu nav novértéjusas
objektivi un, iespéjams, nav izpratusas visu jautajumu nozimi.

Vairak ka puse iestazu ir atbildéjusas, ka tam nav pakalpojumu parvaldibas sistémas,
politikas pakalpojumu parvaldibai un pakalpojumu kataloga.

Pakalpojumu parvaldiba iestadés tiek veikta fragmentari un netiek nodrosinata visos
to dzives cikla posmos.

Pakalpojumu parvaldibas uzdevumi iestadeés tiek veikti fragmentari.

Pakalpojumu parvaldibas lomas iestadés nav noteiktas un atbildigie Sajas lomas nav
noziméti vai darbojas formali.

lestadés trakst personala pakalpojumu parvaldibas uzdevumu veik$anai, ka ari
esosajam personalam trikst kompetences.

lestadém trukst resursu un nodrosinajuma, ka ari pieejamie resursi netiek izmantoti
efektivi un pakalpojumu izmaksas netiek kontrolétas.

Pakalpojumu parvaldiba nav definéta un dokumentéta iek$&jos normativajos aktos
un procesu aprakstos.

Lielai dalai iestazu nav noteikti galvenie pakalpojumi un atbilstoSi planots
finans&jums un resursi.

Pakalpojumu parvaldiba notiek atrauti no resursu parvaldibas, nav sasaistes starp
pakalpojumiem un resursiem iestadés.

Pastav risks, ka dalai iestazu nav proaktivas pieejas pakalpojumu parvaldiba.

Dala pakalpojumu nav veidoti ta, lai batu adaptivi un pielagojami mainigiem aréjiem
apstakliem (taja skaitd sanéméju vajadzibam) un tas apgratina pakalpojumu
uzturésanu.

Pastav risks ka dala pakalpojumu nav atbilstosi sanéméju vajadzibam un lielaka dala
nav sasaistiti ar kadu no definétajam dzives situacijam.

Pastav risks ka pakalpojumi pieklGstamiba ir nepilniga visam sanémeéju grupam, ka
arl netiek pilniba izmantota vienota klatienes kanala (VPVKAC) iespéjas.



A30.
A31.

A32.
A33.

A34.

A35.

A36.

A37.

A38.

Pakalpojumi netiek optimizéti un nav automatizéti, maz integréto pakalpojumu.

Pakalpojumu parvaldibas jomu reglamenté&josais reguléjums ir Joti fragmentéti un
izkaisiti pa daudziem NA.

NA netiek nosegtas visas pakalpojumu parvaldibas témas un jautajumi.
NA nav skaidri definéti ar pakalpojumu jomu saistitie jédzieni, ietvertas definicijas ir
nepilnigas.

VPVKAC reguléjums nosaka tikai pakalpojumu sniegsanas uzdevumu delegésanu
pasvaldibam, iztrokst reguléjama sadarbibas organizésanai ar citiem potencialiem
partneriem (bankas u.c.).

Esosie e-pakalpojumu MK noteikumi dublé jautdjumus, kas batu ieklaujami kopéja
reguléjuma.

Sobrid spéka esosajos NA nav noteikta pakalpojumu parvaldiba ka politikas joma,
nav noteikti atbildiba par pakalpojumu parvaldibas politiku.

ITIL, COBIT, 1SO20000, ISO9000 metodologijas ir izmantojamas un noderigas
pakalpojumu parvaldes procesa valsts sektora.

Pakalpojumu parvaldibas politikas izstradé un ievieSana par pamatu batu ieteicams
izmantot ITIL 4 labo praksi, to atbilstosi pielagojot publiska sektora vajadzibam

Konsultantu piedavatie pakalpojumu parvaldibas politikas merki ir:

M1.
M2.
M3.
M4,

Valsts parvaldes klientu vajadzibu labaka nodrosinasana un pakalpojumu pieejamiba.
No valsts regulésanas funkcijam izrotosa administrativa sloga samazinasana.
Valsts parvaldes rezultativitates un efektivitates uzlabosana.

Sabiedribas uzticéSanas publiskai parvaldei palielinaSanos, pateicoties parvaldes
caurskatamibai un sabiedribas vajadzibu ievérosanai.

Pakalpojumu parvaldiba atseviska iestadé, ka ari valsti kopuma organizéjama balstoties uz
$adiem visparéjiem principiem (adaptéti ITIL nepartrauktas pilnveides principi'):

*

orientacija uz vértibu — pakalpojumu parvaldiba tiek veikta ta, lai apmierinatu
pakalpojumu sanéméju (sabiedribas) vajadzibas;

pécteciba — veicot jauna pakalpojuma planosanu, péc iespéjas tiek izmantoti jau esosi
risinajumi;
pakapeniskums — ar pakalpojumu dzives cikla TstenoSanu saistitas darbibas péc

iespéjas tiek veiktas pakapeniski, tas sadalot posmos, un péc katra posma izvértéjot
sasniegto;

savstarpéja informétiba - veicot pakalpojumu parvaldibu, tiek nodrosinata pilniga un
savlaiciga informacijas apmaina starp iesaistitajiem;

visaptverosa pieeja — pakalpojumu parvaldiba tiek veikta visaptverosi, novértéjot
veikSanas nosacijumus un sagaidama rezultata ietekmi;

T https://www.axelos.com/resource-hub/white-paper/itil-guiding-principles-for-continual-improvement
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+ vienkarsiba un praktiskums — péc iespégjas tiek samazinatas vai partrauktas tas ar
pakalpojumu parvaldibu saistitas darbibas, kas apgratina sasniegt planoto rezultatu, ir
nepraktiskas vai grati pielietojamas;

+ optimizésana un automatizésana — tiek optimizéti un péc iespéjas automatizéti
pakalpojumu parvaldibas procesi un tehnologiskais nodrosinajums.

Priekslikumu sadala ir definéti pakalpojumu parvaldibas 13 aspekti un 30 ipasibas, kuras javérté
un jarisina saistiba ar pakalpojumu parvaldibas ievieSanu Latvijas valsts parvaldeé.

Balstoties uz izvértéjuma ietvaros identificétajam problémam un to novérsanas rekomendacijam,
tiek piedavati sadi risinajumi:

R1.
R2.

R3.

R4.

R5.

R6.
R7.

R8.

RO.

R10.

R11.
R12.

R13.
R14.

R15.
R16.

R17.

R18.

Ar pakalpojumu jomu saistito jédzienu precizéSana un definésana.

Pakalpojumu parvaldibas normativa un metodologiskas ietvara izveide - reguléjuma
un vadliniju sagatavosana t.sk. nosakot, iestazu pienakumus un ieteikumus saistiba
ar pakalpojumu parvaldibu.

Diferencéta pieeja pakalpojuma parvaldibas ievieSanai iestadés atbilstosi iestades
funkcijam, izméram, piedavato pakalpojumu klastam, to svarigumam un citiem
faktoriem.

Atbildibas precizésana pakalpojumu parvaldibas joma valsts un resoru limeni.

NepiecieSams nodroSinat resursus valsts méroga pakalpojumu parvaldibas
uzdevumu veiksanai.

leviest ar dzives situaciju saistito pakalpojumu kopas parvaldibu.

Veicinat proaktivo pakalpojumu parvaldibu un pielagosanos konkréta klienta
vajadzibam (no reaktivas uz proaktivo, klientu vajadzibam atbilstoso valsts parvaldi).

Uz klienta interesém vérstas un vina akceptétas klienta informacijas apstrade valsts
meéroga.

Sadarbiba starp iestadem pakalpojumu sniegsana un integrétu pakalpojumu
veidosSana.

Ar dzives situaciju saistitu pakalpojumu sniedzéju ekosistéma/pakalpojumu
sniedzeju tikls.

Savstarpéjie norékini par starpiestazu pakalpojumiem.

Sobrid atseviskas VPVKAC un e-pakalpojumu politikas nepieciesams ieklaut kopéja
pakalpojumu parvaldibas politika.

Pakalpojumu parvaldibas pilnveides sasaiste ar plasaku valsts parvaldes reformu.

Ar pakalpojumu parvaldibu un sniegsanu saistito informacijas sistému arhitektdras
izstrade gan valsts, gan iestazu limen.

Pakalpojumu parvaldibas nepieciesamo koplietoSanas risinajumu attistiba.

Dazadu e-pakalpojumu vizu pielausana un to integréSana, nodrosinot vienotu un
értu lietotaja pieredzi.

Pakalpojumu parvaldibas praksu (procesu) ievieSana iestadés atbilstosi vadlinijam,
pirms tam tas aprobéjot ierobezota apjoma (pilotésana).

Konsultativais atbalsts iestadem, ievieSot pakalpojumu parvaldibas prakses.



R19. Regulara pakalpojumu  atbilstibas  klientu  vajadzibam izvértésana,
pilnveidojot/papildinot pakalpojumu klastu savas kompetences robezas, un
normativo aktu izmainas.

R20. Pakalpojumu nozimiguma izvértésana, nosakot galvenos pakalpojumus.
R21. Pakalpojumu raditaju, t.sk. izmaksu, mérisana un izmantosana pilnveideé.

R22. Personala un finansu resursu izmantosSanas prioritizésana, nodrosinot nepiecieSamos
resursus pakalpojumu parvaldibas uzdevumu veiksanai.

R23. Personala izglitosana pakalpojumu parvaldibas jautajumos.

Valsts parvaldes pakalpojumu parvaldibas politikas mérku sasniegsanai ir identificéti sadi
kritiskie veiksmes faktori:

+ VPPP politikas ka augstas prioritates jomas noteikSana politiku darba kartiba un
pietiekamo resursu nodrosinasana;

¢ VPPP politikas parvaldamiba;
+ Pietiekama parmainu vadiba, ieviesot VPPP politiku.

Istenojot VPPP politikas ievieSanu ir nemami véra ari netiesas ietekmes faktori — politiskie,
ekonomiskie, socialie, juridiskie un vides.

VPPP politikas ievieSana ietvar kompleksu pasakumu kopumu 5 gadu garuma (ir sagatavots
indikativs darbu plans).

Papildus esosSajiem un ieprieks ieplanotajiem resursiem VPPP politikas izstrade prasis 60 500 EUR
gada jeb 363 000 EUR seSu gadu perioda. VPPP ieviesanas aktivitasu 2022.-2027. gada
istenoSanai kopuma nepiecieSami vismaz 1 157 250 EUR. Savukart VPPP sistémas darbinasanai
iestadés un VPPP politikas uzraudzibai papildus nepiecieSsami 544 500 EUR

VPPP politikas definésana un ievieSana batu japlano valsts budZeta ietvaros ka jauno politikas
iniciativu. Savukart VPPP politikas uzraudziba un VPPP sistémas darbinasana iestadées ir
nepartraukts process, kurs péc ievieSanas butu japaredz iestazu bazes budzetu ietvaros.

Nemot véra valsts budzeta ierobezotas iespéjas un aréju finansu instrumentu iespéjas,
Konsultantu redzéjuma butu javadas péc sadas VPPP politikas ievieSanas finansésanas pieejas:

¢ Centralizéto IKT risinajumu izstrades projektos (ja projekts ir vérsts uz centralizéta
pakalpojumu parvaldibas risinajuma izstradi) ieklaut centralizéto VPPP politikas
ievieSanas aktivitasu izmaksas: risindjumu izstrades, komandas izveidi VPPP ieviesanai
valsts parvaldes iestadés, metodisko materialu izstradei, aptauju veiksanai.

+ ERAF projektu nosacijumos paredzét, ka, pilnveidojot pakalpojumus projekta ietvaros,

nosacijumu.

¢ Padzilinatas analizes, pétnieciskas vajadzibas var adresét no papildu finansésanas
avotiem, pieméram, Horizon Europe.

No kopéja 2021.-2027. gada planosanas perioda 600.44 milj. EUR IKT projektu kopportfela (ERAF
un ANM) uz VPPP politikas ievieSanu indikativi attiecas 26.6 milj. EUR (4%), ievieSot centralizétos
risinajumus pakalpojumu parvaldibai.
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1 IEVADS

1.1 KONTEKSTS UN DOKUMENTA MERKIS

Sis dokuments (turpmak — Zinojums, dokuments) ir SIA “Cetera” (turpmak — Izpilditajs,
konsultanti) sagatavots nodevums Vides aizsardzibas un regionalas attistibas ministrijas
(turpmak — Pasutitajs, VARAM) iepirkumam “Valsts parvaldes pakalpojumu parvaldibas sistémas
novértéjums”, iepirkuma identifikacijas Nr. VARAM 2021/24 (turpmak — lepirkums), 17.09.2021
noslégta liguma Nr. 1L/85/2021 ietvaros.

Dokumenta mérkis ir dokumentét izvértéjuma rezultatus, ka ari konsultantu sagatavotos
priekslikumus saistiba ar pakalpojumu parvaldiba sistémas pilnveidi, kas tiks izmantoti
izstradajot un Tstenojot valsts pakalpojumu parvaldibas politiku nakotné.

Darba izpildes rezultati tiks izmantoti par pamatu turpmakai uz faktiem balstitai “"Digitalas
transformacijas pamatnostadnés 2021. - 2027.gadam” paredzéto uzdevumu Tstenosanai:

+ lzveidot valsts parvaldes pakalpojumu parvaldibas politiku un normativo reguléjumu
¢ (U44.9.7.-1);
* leviest valsts parvaldes pakalpojumu parvaldibas politiku (U4.4.9.7.-2).

1.2 PIENEMUMI UN IEROBEZOJUMI

lzvértéjuma zinojuma ieklauta informacija, konstatéjumi un secinajumi balstas uz Sadiem
pienémumiem un ierobezojumiem:
¢ |zvertéjums pamatots uz dokumentiem, kas tika sanemta no Pasatitaja, iestazu aptauju
rezultatiem, veiktajam intervijam ar iestadem, ka ari konsultantu iepriek$éjo pieredzi
citos projektos.

* lzvértetajs neveica informacijas avotu uzticamibas un sanemto datu pareizibas parbaudi;

+ Aptaujas sniegtas iestazu atbildes nav vértéjamas ka pilnigi atbilstosas patiesai situacijai,
dazadas iestazu izpratnes dé| par uzdotajiem jautajumiem (attiecigajas atzinas ir sniegts
atbilzu ticamibas novértéjums).

+ Dokuments ietver izvérstus tos pakalpojumu parvaldibas jomas jautajumus, kas bija
ieklauti iepirkuma darba uzdevuma (VPVKAC un e-pakalpojumu jautajumi ir iztirzati
tiktal, ciktal tie skar iepirkuma tvérumu).

+ Dokumenta ietvertie secinajumi un priekslikumi ir uzskatami par konsultantu viedokli,
kas balstits uz pieejamo informaciju un kas var nesakrist ar Pasutitaja viedokli. Pasutitaja
zina ir izvértét dokumenta ietvertos priekslikumus un lemt par to istenosanu.

1.3 DARBA IZPILDES PIEEJA UN IZMANTOTA INFORMACIJA

Darbu izpilde tika veikta saskana ar 1.pielikuma paradito projekta planu, kas ietvéra sadus
galvenos uzdevumus (atbilstosi iepirkuma darba uzdevumam):

+ 1. dala: “Esosas situacijas novértéjums un problému apzinasana”
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o Sagatavosanas iestazu un pakalpojumu analizei

o 1.1. lestazu analize (seminari un anketu aizpildisana)

o 1.2. Pakalpojumu analize (seminari un anketu aizpildisana)
o 1.3.Visparéja analize

* 1.3.1. Esoso problému apzindSsana (aptaujas rezultati, intervijas,
visparzinamas esosas problémas)

» 1.3.2. Normativa reguléjuma analize

= 1.3.3. Parvaldibas metodiku salidzinajums

*

2. dala: “Priekslikumu sagatavosana”

o 2.1. Noteikt visparéjas pakalpojumu parvaldibas sistémas izveides principus un
galvenas sastavdalas

o 2.2. Apzinat iesp&jamos esosas situacijas pilnveides un problému risinajumus

*

3. dala: “Sagaidamo rezultatu, kritisko veiksmes faktoru apzinasana un
prognozéto ieguvumu novértéjums”

o 3.1. Veikt tiesas ietekmes novértéjumu
o 3.2. Veikt netiesas ietekmes novértéjumu
+ 4. dala: “Novertejums risinajumu ietekmei uz valsts un pasvaldibu budzetu”
o 4.1. Novértét iespéjamas izmaksas
o 4.2. Apzinat iespéjamos finansésanas avotus

+ 5. dala: “Laika ietilpibas prognoze risinajumu ieviesanai un indikativa darbu plana
izveide”

+ 6. dala: “Kopsavilkuma sagatavosana”

Darba ietvaros tika sagatavota un veikta iestazu anketéSana izmantojot strukturéto aptauju riku
ARKA. Aptaujas rezultati tika izmantoti projekta ietvaros veidota zinojuma izstrade, ka ari tiks
izmantoti talaka VPPP politikas veidosana. Dala jautajumu tika apzinati uzdoti ar mérki izmatot
tos nodevuma zinojuma izveidei un dala tika veidoti lai iegutu datus talakai pakalpojumu
politikas veido$anai. Aptaujas rezultati pieejami VRAA uzturéta vietné?, ka ari ir iesniegti
Pasutitajam ka Excel fails.

Uzaicinajums aizpildit anketu tika izsatits 134 iestadém, aizpildija 119 iestades. Ar sesam
iestadém tika veikta padzilinatas strukturétas intervijas — CSDD, VID, VSAA, IeM IC, UR, PMLP.

Analizétie normativie akti uz noraditi dokumenta 2.5. sadala.

Citi dokumenti un materiali, kuri ir izmantoti izvértéjuma ir noraditi zemsvitras atsaucé
attiecigajas dokumenta vietas.

2 https://arka.vide.gov.lv/ords/arka pps/r/monitor_survey/anketu-aizpildes-statuss
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1.4 SAISINAJUMI

Saisinajums, termins

1. tabula. Saisinajumu un terminu skaidrojums

Skaidrojums

ANM AtveseloSanas un noturibas mehanisms

CSDD Celu satiksmes drosibas direkcija

Darbs Péc Vides aizsardzibas un regionalas attistibas ministrijas
pasutijuma 17.09.2021 noslégta liguma Nr. 1L/85/2021 ietvaros
tika veikts izvértéjums “Valsts parvaldes pakalpojumu parvaldibas
sistémas novértéjums”

DD VSAOI Darba devéja valsts socialas apdrosinasanas obligatas iemaksas

ERAF Eiropas Regionalas attistibas fonds

leM IC lekslietu ministrijas informacijas centrs

lepirkums Vides aizsardzibas un regionalas attistibas ministrijas iepirkums
"Valsts parvaldes pakalpojumu parvaldibas sistémas novértéjums”

IKT Informacijas un komunikacijas tehnologijas

Izpilditajs SIA "Cetera”

NVA Nodarbinatibas valsts agentdra

OECD Organisation for Economic Co-operation and Development, latviski
— Ekonomiskas Sadarbibas un Attistibas organizacija

Pasatitajs Vides aizsardzibas un regionalas attistibas ministrija

PPK Publisko pakalpojumu katalogs (www.latvija.lv komponente)

PMLP Pilsonibas un migracijas lietu parvalde

SIVA Socialas integracijas valsts agentara

ul Lietotaja saskarne (angliski — user interface)

UR Uznémumu registrs

UX Lietotaja pieredze (angliski — user expierence)

VARAM Vides aizsardzibas un regionalas attistibas ministrija

VID Valsts ienémumu dienests

VPPP Valsts parvaldes pakalpojumu parvaldiba

VPPVPD Valsts parvaldes pakalpojumu vienotais palidzibas dienests

VPVKAC Valsts un pasvaldibu vienotais klientu apkalposanas centrs

VSAA Valsts socialas apdrosinasanas agentara
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2 ESOSAS SITUACIJAS NOVERTEJUMS

2.1 PAR VALSTS PARVALDES PAKALPOJUMU PARVALDIBAS POLITIKU

Viens no batiskiem Sodienas izaicinajumiem publiskas parvaldes joma gan Latvija, gan pasaulé
ir jautajums par to, ka sabiedribai nodrosinat publiskos pakalpojumus (plasa nozimé) érta un
klientiem draudziga veida, maksimali efektivi izmantojot ierobeZotos publiskos resursus.

So izaicinajumu rada situacija, ka no vienas puses arvien pieaug klientu prasibas péc publisko
pakalpojumu kvalitates (gan pakalpojumu sanemsanas procesa értibu, gan saturiska zina), no
otras puses - palielinas sabiedribas spiediens un ieinteresétiba publisko resursu lietderiga un
mérktieciga izmantosana.

Tapat buatisks faktors, kas veicina valsts parvaldes pilnveidi un rada jaunas iespé&jas valsts
parvaldes organizésana (t.sk. publisko pakalpojumu nodrosinasana), ir IKT attistiba un ar to
saistita sabiedribas dazadu aspektu digitala transformacija (t.sk. e-parvaldes/e-pakalpojumu
risindjumu attistiba, informacijas parvaldibas un maksliga intelekta nozimes palielinasanas visas
sféras u.c.).

Lai arT par noteiktu pakalpojumu sniegsanu ir atbildigas konkrétas valsts parvaldes iestades, ir
nepiecieSama mérktieciga un sistematiska riciba valsts méroga. Tadejadi valsts parvaldes
pakalpojumu parvaldiba ir uzskatama par horizontalu (visas valsts parvaldes nozares
aptverosu) politikas jomu.

Par valsts parvaldes pakalpojumu parvaldibas (turpmak — VPPP) politikas jomu kopuma ir
atbildiga Vides aizsardziba un regionalas attistibas ministrija.

Valsts parvaldes pakalpojumu politikas sagaidamais rezultatus ir valsti izveidota pakalpojumu
parvaldibas sistéma - dazadu normativu, organizatorisku, procesu u.c. elementu kopums, kas
nodrosina efektivu un mérktiecigu valsts parvaldes pakalpojumu nodrosinasanu sabiedribai.

VPP politikas joma Sobrid nav precizi definéta, un atkariba no konteksta ta ietver Sauraku vai
plasaku jautajumu/tému loku, kas daléji parklajas ar citam valsts parvaldes horizontalajam
politikas jomam. ST dokumenta ietvaros tiek vértéti un piedavati risinajumi $adiem ar
pakalpojumu nodrosinasanu saistiti aspekti:

¢ ar valsts parvaldes pakalpojumiem saistitie jédzieni (saturiskais ietvars);

¢ pakalpojumu parvaldibas uzdevumu izpilde iestadés un valsti kopuma;

+ pakalpojumu parvaldibas organizatoriskie (atbildibas) aspekti;

+ pakalpojumu parvaldibai nepiecieSamie resursi (t. sk. nepiecieSsamais IKT atbalsts);
¢ ar pakalpojumu parvaldibu saistitais normativais reguléjums.

Interpretéjot pakalpojumu parvaldibu plasa izpratné ta ietver ari citus aspektus, kuri Sobrid “de
facto” tiek risinati citu politikas jomu ietvaros (veicot attiecigus pétijumus, gatavojot tiem
atbilstoSus politikas planosanas un normativos dokumentus), pieméram, VPVKAC un VPPVPD
attistiba, e-pakalpojumu attistiba, oficialas e-adreses (oficialas sazinas ar klientiem) attistiba u.c.
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2.2 VISPAREJA ANALIZE

Saja dokumenta sadala ir izklastitas galvenas atzinas (angliski — findings) saistiba ar pakalpojumu
parvaldibu valsti kopuma. Izklastitas atzinas balstas uz esoSo normativo aktu un politikas
dokumentu izvértéjumu, darba ietvaros veiktas aptaujas rezultatiem (to visparinajumu),
intervijam ar atsevisku valsts parvaldes iestazu parstavjiem, ka ari konsultantu pieredzi citos ar
valsts parvaldes iestazu darbibas pilnveidi saistitos projektos.

2017. gada 4. julija MK noteikumi Nr. 399 “Valsts parvaldes pakalpojumu uzskaites, kvalitates
kontroles un sniegsanas kartiba” sniedz Sadu valsts parvaldes pakalpojuma definiciju:

Valsts parvaldes pakalpojums - secigu darbibu kopums, kas dod guvumu vai ir obligats
privatpersonai un ko sniedz valsts parvaldes pakalpojuma turétdjs, istenojot valsts
parvaldes funkcijas saskanda ar dréjiem normativajiem aktiem vai saskanda ar delegétiem
valsts parvaldes uzdevumiem.

VARAM ir sagatavojis ari metodiskos ieteikumus valsts pakalpojumu parvaldibai®, kuros cita
starpa tiek skaidrots pakalpojuma jédziens un ieteikumi iestades pakalpojumu identificésanai un
iestades pakalpojumu saraksta apstiprinasanai.

Esosa definicija un tas praktiska piemérosana satur virkni problému:

« St definicija neaptver visu pakalpojumu klastu, ko péc batibas sniedz/nodrogina valsts
parvalde - taja nav iek|auti visparéja labuma pakalpojumi (pieméram, ielu apgaismojums,
veselibas aprapes pakalpojumi), ka ari starpiestazu pakalpojumi;

+ Nav skaidrs statuss pakalpojumiem, kurus iestade sniedz uz pasiniciativas pamata par
papildus maksu un kuri tiesi neizriet no iestades funkcijam (pieméram, dokumentu
pirmsparbaude un konsultacijas, dazadi tehniski pakalpojumi (pieméram, kopésana)
u.c.)

Analizéjot pakalpojumu sarakstu PPK, ka ari intervéjot iestades, ir secinams, ka ir Joti dazada un
dazkart |oti atSkiriga interpretacija tam, kas ir un kas nav pakalpojums, pieméram:

+ e-pakalpojumi biezi tiek traktéti ka atseviski pakalpojumi, kaut gan faktiski tas ir tikai
pakalpojuma sniegSanas kanals;

¢+ ka pakalpojumi ir noraditi atseviski pakalpojuma soli (pieméram, pieteikuma
iesniegsana);

+ |oti dazadi pakalpojumu “granularitates” limeni (dazkart pakalpojumi ir |oti visparigi,
dazkart loti detalizéti);

3 https://viss.gov.lv/-
/media/Files/VRAA/Dokumentacija/Koplietosanas komponentes/Pakalpojumu katalogs/Administrativie dokumenti
/Metodiskieieteikumipakalpojumuparva.ashx
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¢ pakalpojumi, kurus uz valsts delegéjuma pamata sniedz organizacijas un
kapitalsabiedribas, ir ieklauti dalgji (pieméram, Latvijas Jlras administracijas
pakalpojumi ir registréti latvija.lv, tacu CSDD pakalpojumi nav).

Tapat japiezimé, ka gan normativaja reguléjuma, gan ari praksé netiek izmantoti vairaki no labas
pakalpojumu parvaldibas prakses izrietosi jédzieni (koncepti), t.sk. klientu vajadziba, vértiba
(labums), pakalpojuma piedavajums u.c.

Sekas:

¢ Bez skaidri definétiem jédzieniem un to izpratnes nav iespéjams ne definét, ne ieviest
vienotu (sistémisku) pakalpojumu parvaldibas kartibu;

+ lestades, pasu spékiem censSoties interpretét, nonak pie dazadiem un biezi
nesavienojamiem rezultatiem, kas arf var izpausties nelietderiga resursu izmantosana.

Rekomendacijas:

¢ Japrecizé vai janodefiné ar pakalpojumu jomu saistitie jédzieni (pamatjédzieni
normativajos aktos, paréjie jédzieni metodiskos materialos, vadlinijas) — skat. R1, R2
risinajumu aprakstu dokumenta 3.3. sadala "Piedavatie risinajumi”;

+ Janodrosina vienota izpratne visiem iesaistitajiem, veicot apmacibas, ka ari nodrosinot
konsultativu atbalstu iestadém — skat. R18 risindjuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala
"Piedavatie risinajumi”.

No intervijam, ka ari konsultantu pieredzes citos projektos ir secinams, ka Latvijas valsts
parvaldes kultara ir |oti izteikts normativisms, kam raksturiga burtiska tiesibu aktu normu
tulkoSana un koncentrésanas uz formalu normativajos aktos noteiktu funkciju (pakalpojumu)
izpildi. Atbilstosi Sai tradicijai normativajos aktos noteiktais tiek uztverts ka pasmérkis. Tam, vai
tas atbilst klienta vajadzibam un rada kadu vértibu (gan klientam, gan sabiedribai kopuma), ir
otrékiriga nozime*,

Pakalpojumu un klientu orientéta pieeja, kas tiek Tpasi uzsvérta pakalpojumu parvaldibas labas
prakses vadlinijas, paredz fokuséSanos primari uz klientu vajadzibdm un klienta veértibu.
AtbilstoSi Sai pieejai normativais akts ir tikai lidzeklis (nevis pasmérkis) klienta vajadzibu
apmierinasanai.

Ir saprotams un nav apstridams publisko tiesibu viens no pamatprincipiem, ka valsts parvalde
var darit tikai to, kas tiesa veida ir atlauts tiesibu akta, tomér, masuprat, tas neizslédz gan valsts,
gan iestazu limeni piemérot klientu un pakalpojumu orientéto pieeju, t.sk. neabsolutizéjot
normativajos aktos noteikto (ierosinot normativo aktu grozisanu vai interpretéjot normativos
aktus ne tik burtiski), ka ari mainot pieeju un domasanu veidu (angliski — mindset) kopuma.

leprieks izklastitais nozimé, ka pakalpojumu un klientu orientétas pieejas iedzivinasana iestadés
nav tikai kartéjais tehniski veicamais uzdevums, bet butiska iekséjas kultaras, vértibu un

4 Skatit isu normativisma problematikas iztirzajumu raksta https://www.vestnesis.lv/ta/id/29874
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domasanas izmaina, kas saistita gan ar tiesibu normu izpratnes/tulkosanas pieejas mainu
(izmantojot sistémisku nevis gramatisko pieeju), gan jaunu organizacijas darbibas un vadibas
metozu izmantoSanu, gan ari personala attistibas un motivacijas jautajumiem.

Sekas:

*

*

Netiek nodrosinatas klientu vajadzibas;

Resursi tiek téréti uz formali paredzétam, tacu kopuma (sabiedribai) nelietderigam
lietam.

Rekomendacijas:

*

Pakalpojumu parvaldibas labas prakses iedzivinasanu pozicionét ka valsts parvaldes
reformas (organizacijas izmainu) pasakumu, to sasaistot ar citam valsts parvaldes
reformu iniciativam (pieméram, valsts parvaldes funkciju izvértésanu, uz rezultatu
orientéto parvaldibu un budzetésanu u.c.) — skat. R13 risinajuma aprakstu dokumenta
3.3. sadala "Piedavatie risinajumi”.

Esosaja VARAM nolikuma saistiba ar pakalpojumu parvaldibu ir noteikta $ada atbildiba
(uzdevumi)*:

5.6. joma, kas saistita ar vienas pieturas agentaras principa ieviesSanu valsts un pasvaldibu
pakalpojumu pieejamiba:

5.6.1. izstrada vienotu reguléjumu vienas pieturas agentdras principa ieviesanai valsts
un pasvaldibu pakalpojumu sniegsand;

5.6.2. izverté valsts un pasvaldibu pakalpojumu tiesisko reguléjumu un sniedz
priekslikumus valsts un pasvaldibu pakalpojumu sniegsanas proceddru vienkarsosanai,
administrativa sloga samazinasanai un pakalpojumu sniegsanai péc vienas pieturas
agentdras principa, taja skaita izmantojot informdcijas un komunikacijas tehnologijas;

VRAA nolikuma saistiba ar pakalpojumu nodrosinasanu ir noteikta sada funkcija:

tas pdrzindg esosa valsts informdcijas sistému savietotaja, valsts parvaldes informdcijas un
tehnologiju  koplietosanas infrastruktdras, informdcijas sisttmu un elektronisko
pakalpojumu attisttba un turéjuma esoso informacijas sistému un elektronisko
pakalpojumu uzturéSana un lietotdju atbalsts.

Sada atbildiba ir nepietiekama un nav optimala:

*

VARAM atbildiba ir Joti Saura, faktiski ta péc batibas neietver visus pakalpojumu
parvaldibas aspektus;

VARAM 3obrid de facto veic ministrijai neraksturigu funkciju, ikdiena planojot un
koordinégjot VPVKAC darbu;

5 Sobrid tiek gatavotas izmainas VARAM nolikuma, ka arf tiek planota VRAA funkciju parskatidana, tau izverté3anas
laika Sie dokumenti nebija pieejami un tika vértéta spéka esosajos normativajos aktos iek|auta informacija.
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VRAA atbildiba pamata aprobezojas ar centralizéto ar pakalpojumu sniegsanu saistito
informacijas sistému attistibu un uzturésanu, ka rezultata vienota e-kanala attistiba
Sobrid faktiski notiek bez biznesa parzina, kura kompetencé bitu saturiska pakalpojumu
sniegSanas jautajumu risinasana;
Iztrakst atbildigo par praktiskiem, ar pakalpojumu parvaldibu un sniegsanu saistitu
uzdevumu izpildi, t.sk.:

metodiska palidziba un atbalsts (konsultacijas) iestadém saistiba ar pakalpojumu

parvaldibu;

vienota telefona kanala ieviesana un uzturésana;

vienota valsts parvaldes pakalpojumu palidzibas dienesta izveide un uzturésana.

Lai arT gan VARAM, gan VRAA ir vérojamas problémas ar cilvékresursiem, kas nepieciesami labai
pakalpojumu parvaldibas praksei atbilstoSu uzdevumu izpildei, masuprat, konsolidéjot un
sakartojot politikas planoSanas un istenosanas atbildibas, varétu efektivak izmantot esosos
resursus.

Sekas:

.

.

.

Nevar tikt sekmigi definéta un ieviesta pakalpojumu parvaldibas politika;

Neefektivi un nepilnigi centralizétie IKT risinajumi (iztrikstot parzinim, kas péc batibas
atbildigs par pakalpojumu parvaldibas politikas 1stenosanu);

Resursu fragmentacija rezultéjas neefektiva to izmantosana.

Rekomendacijas:

L 4

VARAM VPP politikas Istenosanas uzdevumi (pieméram, VPVKAC darbibas koordinésana
un informacijas sistému izstrade) ir jauztic izpildinstitlcijai (pieméram, VRAA) — skat. R4
risinajuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala "Piedavatie risinajumi”;

VPP politikas izpildinstiticijai jadelegé atbildiba un jaizveido kompetence, klistot par
pilnvértigu atbildigo par VPP politikas Tstenosanu, t.sk. nodrosinot biznesa parzina lomu
centralizétajiem pakalpojumu sniegSanas kanaliem, veicot VPVKAC (un nakotné
iespéjams arf citu kanalu) darbibas koordinésanu, ka ari sniedzot atbalstu gan iestadém
saistiba ar pakalpojumu parvaldibu (t.sk. sniegSanu), gan klientiem saistiba ar
pakalpojumu sanemsanu — skat. R4 risinajuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala
"Piedavatie risinajumi”;

Japrioritizé VARAM un VPPP politikas izpildinstiticijas uzdevumi, lidzsvarojot
prioritatéem atbilstoSu ricibu ar resursu nodroSindgjumu VPP politikas planosanai un
Istenosanai — skat. R5 risinajuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie risinajumi”.

No aptaujam, intervijam, ka ari konsultantu pieredzes citos projektos ir secinams, ka Sobrid
ministrijas ka resora/nozaru politikam atbildigas iestades formali neiesaistas pakalpojumu
parvaldibas un attistibas jautajumu risinasana (iespéjams, atseviskas ministrijas kaut kada méra
iesaistas iestazu pakalpojumu jautajumu risinasana, tacu Konsultantiem par to nav zinams).
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Intervijas iestades noradija, ka, pat ja tas ikdiena redz, ka atseviski pakalpojumi neatbilst klientu
vajadzibam, un tas rosina izmainas tiesibu aktos, primara loma sekot lidzi tam, vai normativajos
aktos ir noteikti jégpilni un klientu vajadzibam atbilstosi uzdevumi/pakalpojumi, ir tiesi
ministrijam (ka atbildigajam par politikas planosanu un izvértésanu attieciga joma).

Tapat nav normali, ka vairakas ministrijas ari pasas sniedz pakalpojumus, tddejadi netiek ievérota
labas parvaldibas prakse, saskana ar kuru politikas izstrade/uzraudziba ir nodalita no politikas
Istenosanas.

Sekas:

+ Nepilniga pakalpojumu attistibas koordinésana un integrétu pakalpojumu veidosana
resora limenr;

* Nepietiekami aktiva nozaru politiku izmaina (t.sk. grozot normativos aktus), lai resora
pakalpojumi labak atbilst klientu vajadzibam;

Rekomendacijas:

¢ Ministrijam ka nozares/politikas jomu atbildigajam iestadém javeic noteikti uzdevumi
saistiba ar pakalpojumu parvaldibu resora — skat. R4 risinajuma aprakstu dokumenta 3.3.
sadala "Piedavatie risinajumi”.

No klientu skatu punkta daudzos gadijumos pakalpojumi ir sanemami konteksta ar noteiktu
dzives situaciju (notikumu/apstak|u kopumu klienta dzivé). Katrai dzives situacijai atbilst noteikts
pakalpojumu kopums, kas varétu bt svarigs klientam attiecigaja dzives situacija. No aptaujas
izriet, ka vairums iestazu pakalpojumu ir dala no plasakas dzives situacijas un ka sadarbiba ar
citam iestadém saistiba ar dzives situaciju pakalpojumu nodrosinasanu nav pietiekama.
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Visparigi jautajumi Visparigi jautajumi
Pakalpojumu izveide atbilsto3i dzives situacijam un lietotaju | Pakalpojumu izveide atbilstosi dzives situacijam un lietotaju
vajadzibam vajadzibam
19. 20.
Vai jos mérktiecigi un sistematiski sadarbojaties ar citam Vai j0su iestade sniedz pakalpojumus kas ir dala no
iestadeém kopigi veidojot pakalpojumu grupas, atbilstosi pakalpojumu grupas, kas atbilst dzives situacijas
dzives situacijas ietilpstoSajam vajadzibam? ietilpsto§ajam vajadzibam?
0BA5% 1.7%:55%
41.2%
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58,8%
555%
Jautgjums Jautagjums
Ja Né Nav zinams nav Ja ] Nav zinams nav
saprotams saprotams
412% 55,5% 0,8% 25% 58,8% 33,6% 1.7% 5,9%
49 66 | 1 ) 3 70 4 2 7 7
1. attéls

Tehniski Sobrid dzives situacijas ir aprakstitas portala www.latvija.lv , tacu tas ir vienkarsi esoso

pakalpojumu teorétisks atspogulojums, ko sagatavo VARAM, balstoties uz iestazu sniegto
informaciju. lestades nejutas atbildigas par proaktivu ar dzives situaciju saistito pakalpojumu
kopas pilnveidi, savukart centralizéta visu dzives situaciju uzturésana un pielagosana klientu

interesém ir problematiska.

Sekas:

* |ztrOkst mérktieciga dzives situacijam atbilstoSo pakalpojumu kopu pilnveide atbilstosi
klientu vajadzibam, t.sk. dazadu iestazu pakalpojumu integrésana un klienta pieredzes
uzlabosana);

+ Nepilnigi tiek apmierinatas klientu vajadzibas

Rekomendacijas:

* VPP politikas 1stenosanas konteksta jaievies dzives situacijas koordingjosa loma, kuras
atbildiba jaietver klientu vajadzibu izpéte, pakalpojumu piedavajumu izveide, ietekméto
iestazu pakalpojumu sniegSanas pieejas projektésana — skat. R6 risinajuma aprakstu
dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie risinajumi”;

+ Jadefiné atbildigie par konkrétam dzives situacijam un saistitajiem pakalpojumu
piedavajumiem — skat. R6 risinajuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie
risinajumi”.

A6.

Lai ari esosa publisko pakalpojumu kataloga izveides iecere portala
www.latvija.lv ir pareiza, kataloga praktiska realizacija neatbilst klientu
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Publisko pakalpojumu kataloga (PPK) sakotné&jais mérkis bija registrét visus valsts parvaldes
pakalpojumus, ka ari sniegt klientiem vienuviet informaciju par pakalpojumu sanemsanas
iespéjam.

Sodien secinams, ka neskatoties uz vairakkartéjiem méginajumiem pilnveidot PPK
funkcionalitati, ST risindjuma praktiska realizacija joprojam nenodrosina ne klientu, ne iestazu
vajadzibas:

+ PPK 3Sobrid ir apkopota Joti dazada informacija (pakalpojumi, dzives situacijas, lidzigi
pakalpojumi dazadas pasvaldibas u.c.). Zinama méra PPK kataloga satura ir juceklis.

¢ Lietotajam atrast vajadzigo informaciju ir grati un neérti, lietotaja saskarne nav
lietotdjam draudziga. Portala meklétaja risindjums nav intuitivs un meklésanas rezultatos
biezi vien nevar atrast vélamo pakalpojumu. Lietotaja saskarne tiek automatizéti
generéta no datu bazes un nav speciali dizainéta no klienta skatu punkta. Ta rezultata
PPK esosaja izpildljuma nenodrosina vienoto un klientam érto piek|uvi pakalpojumiem.

+ Pakalpojumu aprakstu sagatavosana un aktualiz&Sana ir resursietilpigs process iestadém,
nemot véra noradamas informacijas lielu apjomu pret salidzinosi zemu So aprakstu
lietojumu klientu pusé.

¢+ PPK esosa funkcionalitate nav pietiekosa arm pakalpojumu parvaldibas uzdevumu
izpildes atbalstam iestadé (t.sk. iek$éjas procesu/kartiba apraksti, atbildigie, sasaiste ar
resursiem u.c.).

Vairakas iestaddes aptauja un intervija pauda viedokli, ka sada izpildijuma pakalpojumu
registréSana PPK faktiski rada nevajadzigu papildus slogu iestadém.

Sekas:

+ Netiek pilnvertigi nodroSinata iespéja klientiem atrast nepiecieSamo informaciju par
pakalpojumiem;

+ Nav pilnigas un aktualas informacijas par valsts parvaldes pakalpojumiem;
+ lestadam nav nepiecieSama IKT atbalsta pakalpojumu parvaldibai;
Rekomendacijas:

¢ Janodala un atseviski jaattista visu valsts parvaldes pakalpojumu registrs, valsts
pakalpojumu parvaldibas riks un klientiem piedavajamo pakalpojumu katalogs. Katrai
no ST komponentém ir atskirigi mérki un funkcionals izpildijums — skat. R15 risinajuma
aprakstu dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie risinajumi”.

IKT ir batiska nozime efektivai un kvalitativai pakalpojumu parvaldibas un sniegSanas
nodrosinasanai.

Sobrid valsts parvaldé ir izveidota un tiek izmantota virkne centralizétu ar pakalpojumu
parvaldibu un sniegsanu saistitu IKT komponensu, t.sk.:
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+ Valsts parvaldes pakalpojumu katalogs;

+ E-pakalpojuma izveides un izmitinasanas vide;

+ Vienotas pieteiksanas modulis;

¢ E-adreses risinajums;

+ E-pakalpojums “Priekslikuma, sidzibas, jautajuma vai liguma iesniegsana”;
+ Maksajumu modulis;

¢ E-formas e-adresé.

Tacu nemot veéra to, ka VPP politika valsti nav definéta, noraditais risinajumu kopums drizak
nesniedz atbalstu pakalpojumu parvaldisanai un nodrosina galvenokart vienkarsu pakalpojumu
pieteikumu izpildi.

Ka izriet no intervijam un Konsultantu pieredzes citos projektos, iestadém ir |oti dazads IKT
nodrosinajums pakalpojumu parvaldibai un sniegSanai daudzu iemeslu dé|: iestades izpratnes
trakums par klientorientétu pakalpojumu sniegsanu, IT planosanas/pasutisanas kompetences
trakums, katra pakalpojuma gadijuma “unikalitate”, zems izmaksu-ieguvumu raditajs (vértéjot
tikai finansu ieguvumus), “iestades nepietiekams budzets” u.c. Lielakoties iestadés netiek
izmantoti risingjumi pakalpojumu parvaldibai (pakalpojumu registru uzturésana, klientu
informacijas/profilu uzturésana, pakalpojumu pieteikumu, to aprites un statusa kontroles
nodroSinasana u.c.). Pamata $is funkcijas daléji nodroSina dokumentu vadibas sistéma
(gadijumos, kad pakalpojumu pieteikums ir noforméts ka lietvedibas dokuments) vai
pamatdarbiba sistéma (pieméram, VSAA, VID u.c.)

Visparigi jautajumi
17.

Val ir piegjams atbilsto3s pakalpojumu parvaldibai
nepiecieSamais tehnologiskais nodrodinajums?

18%— 04K

46,29
41.2%
Jautajums
Ja Né Nav zinams nav
saprotams
46,2% 41.2% 11,8% 0,8%
55 49 14 1

2. attéls
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Ka atzina daudzas iestades, t.sk. tas, kuras plano, uzrauga un sniedz pakalpojumus, izmantojot
informacijas sistémas, ir nepieciesams liels manuals darbs, lai reizi gada, izpildot 04.07.2017. MK
noteikumu Nr. 399 “Valsts parvaldes pakalpojumu uzskaites, kvalitates kontroles un sniegsanas
kartiba” prasibas, sagatavotu parskatu par pakalpojumu gadijumu skaitu vajadzigajos griezumos.

Sekas:

¢+ Katra iestade mégina patstavigi risinat pakalpojumu parvaldibas IKT atbalsta
nodrosinasanu, kas noved pie nepilnigiem, neefektiviem un savstarpéji nesavietojamiem
IKT risinajumiem.

Rekomendacijas:

+ Jadefiné elastiga pakalpojumu parvaldibas un sniegsanas IKT arhitekttra, nemot véra
iestazu dazadibu pakalpojumu, to parvaldibas, elektronizacijas, IKT nodrosinajuma u.c.
aspektos — skat. R14 risinajuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala "Piedavatie risinajumi”;

+ Jaizstrada centralizéti koplietosanas ar pakalpojumu jomu saistiti IKT risindjumi (skat.
R15 risinajuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie risinajumi”), t.sk. bet ne tikai:

Vienots klientu kontaktinformacijas registrs;

Vienots pakalpojumu statusa un uzskaites risinajums
Klientu piekrisanu/atlauju registrs;

Daudzkanalu klientu sazinas risinajums;
Masinapmacibas risinajums;

+ AtbilstoSi sagaidamajam VPP politikas ievieSanas rezultatam japaredz pietiekams resurss
arhitekttras ievieSanai — skat. R15 risinajuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala
“Piedavatie risinajumi”.

Sobrid valsts parvaldé raksturiga pieeja, ka katra valsts parvaldes iestade darbojas ka autonoms
subjekts. Tas izpauzas dazados veidos, t.sk. pakalpojumu sniegsanas joma. Atskaitot vienoto e-
pakalpojumu portalu www.latvija.lv un VPVKAC, praksé dominé decentralizéta pieeja
pakalpojumu sniegsana, saskana ar kuru tiek akcentéta konkréta iestade ka pakalpojumu
sniedzéjs nevis valsts kopuma.

Klientam nav batiski, kura konkréti iestdade nodrosSina vienu vai otru pakalpojumu, svarigi lai
klients varétu atri un érto So pakalpojumu sanemt.

Lai ari Sada (decentralizéta) pieeja zinama méra ir pamatota ar esoSajiem normativajiem aktiem
un Joti izteikto normativismu publisko tiesibu joma, tomér ta neatbilst mdsdienigiem
organizaciju darbibas principiem gan privataja, gan publiskaja sféra. Plasi izplatita prakse, ka
organizacija var juridiski sastavét no dazadiem subjektiem un iekséjam struktarvienibam, tai pasa
laika pret klientu ta sevi eksponé ka vienotu organizaciju ar vienotu télu (zimolu), ka ari
paredzamu un prognozéjamu lietotaja pieredzi.
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Konsultantu ieskata sada decentralizéta pieeja neatbilst ari valsts parvaldes iekartas principiem,
jo Valsts parvaldes iekartas likuma ir noteikts, ka valsts ir viena publiska persona un tiesa valsts
parvalde ir vienota un hierarhiski organizéta.

Sekas:
+ Nekonsekventa un neviendabiga klienta pieredze;

¢ Tas ir neracionali no efektivitates viedokla: resursu térésana lidzigiem risinajumiem,
méroga efekta iespéju neizmantosana, sinergija veicot lietas koordinéta veida.

Rekomendacijas:

+ Konsekventi istenot valsts parvaldé “vienas organizacijas” pieeju, t.sk. pakalpojumu
parvaldibas joma, gan no vienota téla (zimola), gan ari juridiska un operacionala viedok]a.

e v

jautajums arpus st darba tvéruma, tad detalizéti tas Saja dokumenta netiek iztirzats.

Jau ilgaku laiku no VARAM puses ir uzstadijums (tiesa, formali tas nav nekur precizi aprakstits),
ka e-pakalpojums jarealizé tikai portala www.latvija.lv (e-pakalpojumu lietotnes - koplietosanas
komponentes).

Tai pasa laika daudzam iestadem Sobrid de facto ir savas platformas — VID, CSDD, u.c., kuras tas
plano art attistit turpmak (pie tam Sis ir iestades, kuras nodrosina lielako daju no e-pakalpojumu
apjoma).

lestazu platformu izveide un izmantosSana ir pamatota ar nepiecieSamibu nodrosinat labakus
pakalpojumus klientiem, jo daudzi e-pakalpojumi nav vienkarsa formas aizpildiSana un
iesniegSana, bet sarezdita lietotaja saskarne, kas ciesi integréta ar pamatdarbiba sistému.

Sekas:

+ Neskaidriba ar iestazu e-pakalpojumu platformu izmantoSanu, ka ari neeksistéjosa
integracijas kartiba/standarti starp decentralizétajam e-pakalpojumu risinajumiem un
centralizétajam platformam traucé nodrosinat integrétus, klientiem draudzigus un
efektivus e-pakalpojumus.

Risinajums:
+ Precizét/papildinat nakotnes ar pakalpojumu jomu saistito IS arhitektiru paredzot
iespéju veidot e-pakalpojumus art decentralizéti reizé nodrosinot integraciju un vienotu
lietotaja pieredzi (e-pakalpojumujoma primari http://www.latvija.lv/www.latvija.lv, tacu

pielaujami ari citi veidi) — skat. R16 risingjuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala
“Piedavatie risinajumi”.

Pakalpojumu parvaldibas un sniegSanas laba prakse paredz daudzkanalu pakalpojumu
sniegSanu, saskana ar kuru pakalpojums var tikt pieteikts viena kanala, bet piegade cita, ka ari
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jebkura bridi gan klients, gan iesaistitais personals var uzzinat, kada stadija atrodas konkréta
pakalpojuma izpilde.

PriekSnoteikums Sadas pieejas iedzivinasanai ir pakalpojumu pieteikumu un pakalpojumu
izpildes statusa informacijas registrésana un pieejamibas nodrosinasana gan klientam, gan
iesaistitajam personam.

Ka minéts ieprieks, Sobrid ne iestadés vairuma gadijumu, ne valsti kopuma risindjuma
pakalpojuma gadijuma statusa noteiksanai nav.

Sekas:
+ Nevar tikt pilnvértigi ieviesta daudzkanalu pakalpojumu sniegsana.
Risinajums:
+ NepiecieSams izveidot vienotu (centralizétu) pakalpojumu pieteikumu parvaldibas

risinajumu, kas integréts ar iestazu sistemam — skat. R15 risinajuma aprakstu dokumenta
3.3. sadala "Piedavatie risinajumi”.

Sobrid viena no aktualajam no publiskas parvaldes pilnveides témam ir proaktivitate. Vairakas
valstis (pieméram, Somija®, Igaunija’ u.c.) sobrid tiek planotas un istenotas iniciativas saistiba ar
pakalpojumu proaktivo sniegSanu. Proaktivitate, klientu vajadzibu izzindsana un pielagosanas
klientu vajadzibam faktiski uzskatama vienu no par valsts parvaldes modernizacijas mérkiem un
virzieniem, kas saistits ar batisku valsts parvaldes darbibas principu izmainu (pareju no reaktivas
darbiba uz proaktivu, angliski - from pull to push).

No konsultantu pieredzes cita projekta® ir secinams, ka Latvija ir pieméri pakalpojumu proaktivai
sniegsSanai, bet kopuma pakalpojumu sniegsana dominét reaktiva pieeja. Liela méra tas izriet no
ta, ka valsts limeni proaktivitate nav definéta ka princips, ka ari iztrakst vadliniju un praktisku
pieméru tam, ka batu organizéjama proaktiva pakalpojumu sniegsana.

6 https://vm.fi/en/people-oriented-proactive-society

7 https://www.ria.ee/en/state-information-system/proactive-government-services.html

8 "Publisko pakalpojumu parveides metodologijas izstrade un aprobacija”, darba uzdevums Nr. IKT/48/2020 EIS
iepirkuma pasatijumam Nr. VARAM/2019/397 (saskana ar Visparigo vienosanos Nr. VRAA/2017/09/AK/CI-110PKP)
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Pakalpojumu atbilstiba izveides un sniegSanas principiem
Automatizacia, proakiivitate un adaptivitate
Hd
Vai pakalpojumi var tikt sniegti bez saneméiu pieprasTuma
(proaktiv)?

Vi pakalpojum {15 skata . i) Gebveri -
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3. attéls

EsoSie normativie akti (un visparéja prakse pakalpojumu sniegSanas joma) paredz, ka klientam
jaizrada iniciativa (griba) sanemt pakalpojumu (pieméram, pabalstu). Pie tam normativie akti
vairuma gadijumu paredz, ka pakalpojuma sniegSanas pamats ir tiesi klienta pasrocigi parakstits
iesniegums.

Tadejadi pakalpojumu sniegSanas procesa pilnveide, proaktivi sniedzot pakalpojumus (t.sk.
integréjot tos atbilstosi dzives situacijai), nav iespéjama bez atbilstoSo normativo aktu izmainam.

Lai arT iestades ir tiesigas grozit normativos aktus saistiba ar pakalpojumu sniegsanu, tomér tas
prasa véra nemamus resursus un laiku. Ta pieméram, VID ierosinato pilnveidojumu Tstenosana
saistiba ar iedzivotaju ienakuma nodok|u automatizétu apmaksu kopuma aiznéma 5 gadus.

Tapat ka batisks Skérslis pakalpojumu proaktivas sniegSanas pieejas ieviesanai ir esosais
personas datu aizsardzibas reguléjuma trakt&jums saistiba ar klienta informacijas apkoposanu.

Personas datu aizsardzibas reguléjums Sobrid tiek traktéts veida, ka iestadei nav tiesibu apkopot
plasaku informaciju par klientu ka konkréta pakalpojumu sniegsanai nepiecieSamo, tadejadi
principa nepielaujot arpus konkréta pakalpojuma gadijuma pieejamas informacijas izmantosanu
pakalpojuma sniegsana.

Tomeér, lai nodrosinatu klienta vajadzibu prognozésanu, ir nepieciesama plasakas informacijas
izmantoSana par klientu (t.sk. dati par iepriekséjo pakalpojumu vésturi). Tadejadi viens no
batiskiem izaicinajumiem saistiba ar proaktivo pakalpojumu pieejas iedzivinasanu ir risinajumu
meklésana, ka lidzsvarot iespé&jas un ieguvumus, ko dod klienta datu apstrade plasaka konteksta
un personas datu aizsardzibas prasibas, un personas kontrole par savu datu izmantosanu.
Sekas:

* Nepietiekami érti un klientu vajadzibam pielagoti pakalpojumi;
Rekomendacijas:

* Proaktivitatei un pakalpojumu proaktivai sniegsanai jaklust par vienu no valsts parvaldes

un pakalpojumu sniegSanas principiem — skat. R7 risindjuma aprakstu dokumenta 3.3.
sadala "Piedavatie risingjumi”.

¢ Janovérs skérsli (t.sk. normativa reguléjuma joma), kas kavé pakalpojumu proaktivu
sniegSanu;
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¢ JanodroSina vadlinijas un ieteikumi, ka ari attiecigais IKT atbalsts saistiba ar
pakalpojumu proaktivas sniegsanas pieejas iedzivinasanu.

A12. Netiek sistematiski uzkrata un izmantota informacija par klientu (t.sk.
klientu attiecibu vestures), kas kave pakalpojumu proaktivu sniegsanu gan
iestades, gan valsts parvalde kopuma.

Balstoties uz intervijas ar iestadém pausto, ka ari konsultantu pieredzes citos projektos, iestades
uztur informaciju par klientu Joti dazadi. Biezi vien tas tiek darits dokumentu vadibas sistémas
(korespondences adresatu kartinu veida), finansu vadibas sistéma (ka maksataji vai
ligumslédzéji) vai ari pamatdarbibas sistémas. Atkaribd no izmantota risinajuma un iestazu
esoSajam vajadzibam ari klientu informacijas batiba un tvérums atskiras. Novérojams, ka
lielakoties uzkrata klienta informacija neveido pietiekamu pamatu klienta profilésanai un idz ar
to ari proaktivo pakalpojumu sniegSanai pat vienas iestades ietvaros.

Personas datu aizsardzibas normativais reguléjums un iestazu izpratne (normativa reguléjuma
traktéjums) nosaka, ka, sniedzot konkréto pakalpojumu klientam, nevar tikt nemta véra
informacija par iepriek$&jo pakalpojumu vésturi citas iestadés, kas nelauj profilét klientus viniem
értu pakalpojumu sanemsanai.

Sekas:

+ Sada pieeja péc batibas nelauj realizét proaktivu un klientu vajadzibam pielagotu
pakalpojumu sniegS$anu, valsts pakalpojumu lietojamiba atpaliek no klientu pieredzes ar
privata sektora pakalpojumu sniedzé&jiem.

Rekomendacijas:

¢ lzvértet personas datu aizsardzibas aspektus (risku un ieguvumu samérigumu) un
paredzét iespéju izmanot klientu attiecibu vésturi pakalpojumu sniegSanai pilnveidei —
skat. R8 risinajuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie risinajumi”.

A13. Nepietiekama sadarbspéja starp iestadem un sistemam, tiek kaveta
integretu pakalpojumu veidosana un privato partneru piesaiste.

No intervijam ar iestadém, ka ari konsultantu pieredzes citos projektos ir secinams, ka sadarbiba

starp iestadém saistiba ar datu apmainu, ka ari integrétu pakalpojumu veidoSanu, joprojam

prasa Joti ievérojamus resursus un laiku. Parasti sada sadarbiba tiek organizéta balstoties uz

starpresoru ligumiem, kuru sagatavosana un saskanosana prasa lidz pat 6 ménesiem.
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Pakalpojumu atbilstiba izveides un sniegSanas principiem
Lidzdallba un sadarbiba
E3
Vi pakalpojumu sniegSand ir iesaistTti partnen - citas iestades, uznemé?
Vi pakalpcjum (132 ska Y ami) ki s
52,1% %
o 20,2% R 19.1%
15.1% 126% 15,7% T
D D 0% 00%  00% D ] D 0% 00%  00%
Vairuma | Vairumd Ny | JEERmS | Jautgums Vaumd | Vairuma Nay | JEEMS | Jautdums
Ja gadijumu | gadjumu Ne = nav nav Ja gadumu | gadijumu Na 2 nav nav
A né attiecinams | saprotams ] né atiecinams | saprotams
15,1% 12,6% 52, 1% 20.2% 15T 1,2% 53,9% 19, 1%
B | 1B | & | M | _ _ 14 o | & | 1
4. attéls

Jau ilgstosu laiku ir méginats So sadarbibu padarit vienkarsaku un efektivaku (t.sk. ievieSot
sistemu VIRSIS), tacu véra nemamu panakumu Saja joma joprojam nav.

Tapat ir atzimé&jama nepietiekama datu tehniskd un semantiska savietojamiba starp iestazu
sisttmam. Valsts méroga netiek veikta datu parvaldiba nodrosinot datu kopu un klasifikatoru
apzinasanu un attistibas uzraudzibu, nav skaidru vadliniju un tehnisko risinajumu sistému
saskarnu dokumentésanai un izmantosanai). Faktiski praksé netiek realizéta t.s. AP first pieeja,
saskana ar kuru sistéemu publicétas un nodrosinamas saskarnes klast par definétu un garantétu
pakalpojumu un kas ir priekSnoteikums dazadu sadarbibas scenariju Tstenosanai.

Ta rezultata Sobrid principa netiek veicinata un biezi vien nav tehniski iespéjama dazadu treso
pusu risindgjumu (value added solutions) izveide, kas varétu bagatinat lietotaju pieredzi un
nodrosinat integrétu un dzives situacijam atbilstosu pakalpojumu izveidi.

Papildus ir atzimé&jams, ka Sobrid sistému integrésana un datu apmaina starp iestadém netiek
traktéta ka pakalpojums (lai arm sadai sadarbibai acimredzami piemit pakalpojuma pazimes —
labums sanémeéjam, definéts rezultats un process (SLA), dazkart ari samaksa.

Sekas:
« Skerslis integrétu pakalpojumu izveidei;
+ Neefektiva un darga datu apmaina/integracija starp dazadu iestazu sistémam;

+ Netiek veicinata treSo pusu risinajumu izveide un sadarbiba ar privato sektoru
(pakalpojumu sniedzéju ekosistémas izveide).

Rekomendacijas:

¢ Sadarbibas un datu apmainas vienkarsosana (gan tehniski, gan juridiski) - skat. R9
risindjuma aprakstu;

¢ Starpiestazu pakalpojuma attiecinaSana uz $adu sadarbibu - skat. R1 risinajuma
aprakstu;

* APl first pieejas konsekventa TstenoSana attistot valsts parvaldes informacijas sistéemas
(vadlinijas, centralizéts API katalogs, tipveida izmantoSana nosacijumi u.c.) — skat. R14
risinajuma aprakstu;
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+ Merktieciga valsts IS saskarnu atvérsana un privato partneru piesaiste - skat. R10
risinajuma aprakstu.

A14. Pakalpojuma sniegsanas nosaciyjumu sasaistes ar resursiem, ka art
monetaro attiectbu neesamiba - skersli kas kave koplietosanas
pakalpojumu (shared service center) modela praktisku iedzivinasanu.

Viens no starpiestazu pakalpojumu veidiem ir pakalpojumi, kuri tiek sniegti ka koplietosanas
pakalpojumi (t.s. shared service center modelis). K& piemérs sadiem pakalpojumiem ir minami
IKT pakalpojumiem (pieméram, leM IC pakalpojumi).

Lai arT formali $ada sadarbiba vairums gadijumos tiek traktéta un parvaldita ka pakalpojumi,
tomér $aja joma minamas $adas problémas:

+ Pakalpojumu kvalitates nosacijumi (angliski — SLA — service level agreement) nav sasaistiti
ar resursiem, kas nepiecieSami pakalpojumu nodrosinasanai, ka rezultata pakalpojumi
tiek sniegti péc best-effort principa esosa budzeta ietvaros, SLA nosacijumiem (pat ja
tadi ir uzrakstiti) nav ipasas lomas;

¢ Situacija, kad prieks klienta pakalpojums neko nemaksa, ir risks, ka vins var gribét
neadekvati daudz, nav mehanisku, kas liktu savas vajadzibas salagot ar realo
nepieciesamibu/izmaksam

Sekas:

+ koplietoSanas pakalpojumu centra (shared service center) pieejas praktiska un
pilnvértiga ievieSana nav iespéjama vai batiski apgratinata

Rekomendacijas:

¢ Savstarpéjo norékinu ieviesana starp pakalpojumu sniedzéju un klientu (iesp&jams,
izmantojot iezimétas budZeta pozicijas un budzeta transfertus) — skat. R11 risinajuma
aprakstu;

¢ Pakalpojumu vienibu izmaksu (cenraza) izmantoSana budZeta planosana (gan
pamatojot pakalpojuma nepiecieSamibu, gan planojot nepiecieSamos resursus
pakalpojumu sniedzéjam).

A15. Zinojuma “Par valsts parvaldes pakalpojumu nodrosinasanas sistemas
konceptuala modela ieviesanu” ietvertie priekslikumi par telefona kanala
un klatienes kanalu pilnveidi ir atrauti no kopéjas pakalpojumu
parvaldibas politikas un ir nepilnigi.

2021.gada februari VARAM ir sagatavojusi zinojumu “Par valsts parvaldes pakalpojumu
nodrosinasanas sistémas konceptuala modela ieviesanu”, kurs Sobrid atrodas vél saskanosanas
stadija. Zinojuma tiek piedavats attistit pasvaldibu VPVKAC tiklu ka primaro klatienes klientu
apkalposanas kanalu, www.latvija.lv ka vienoto elektronisko kanalu, veidot valsts parvaldes
pakalpojumu dienestu (iesaistot pasvaldibu VPVKAC), ka ari pakalpojumu parvaldibas struktaras
izveidi.
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Sis zinojums iezimé svarigus un nepiecie$amus pilnveidojumus pakalpojumu parvaldibas joma,
taCu konsultantu ieskata Sie risinajumi ir atrauti no kopéjas pakalpojumu parvaldibas politikas
un ir nepilnigi:

*

Sekas:

*

Centralizéto kanalu izveide un attistiba, ka ari to izmantosanas kartiba (gan klatienes,
gan neklatienes) ir neatnemama kopéjas pakalpojumu parvaldibas politikas sastavdala
un tas batu izstradajamas un apstiprinamas kopa (pretéja gadijuma pastav suboptimalu
risinajumu risks, iespéjamas pretrunas un nesaskanotiba);

Mdasu ieskata netiek pietiekami mérktiecigi ieziméta telefona kanala izmantosana
pakalpojumu sniegsana (t.sk. nodroSinot lietotaju autentifikaciju un pakalpojumu
pieteiksanu pa telefonu), ka ari ir vienota telefona kanala attistiba tikai uz pasvaldibu
KAC bazes, musuprat, batu nepietiekama moderna, efektiva un ar iestazu sistémam
integréta risinajuma izveidei;

Ar piedavata pieeja veidot vienotu VPPPD uz pasvaldibu VPVKAC bazes varétu bat
nepietiekama moderna un efektiva palidzibas dienesta izveidei.

Nav paredzéta iespéja pakalpojumu sniegsana iesaistit citus partnerus (iznemot
pasvaldibu KAC un bibliotékas). Masuprat, ka konceptuala iespéja ir japaredz ari citu
partneru iesaiste, nodrosinot pakalpojumu sniedzé&ju ekosistémas attistibu;

Piedavata pakalpojumu parvaldibas struktira un atbildibas jomas neaptver visus ar
pakalpojumu parvaldibu saistitos jautajumus;

Nav definéti risinajumi saistiba ar iestazu KAC izveidi/attistibu kopuma (ne tikai
regionos), ka ari klatienes pakalpojumu nodrosinasanu Riga.

Pretrunigi un nepilnigi risinajumu traucé to efektivu ieviesanu;

Rekomendacijas:

*

Centralizéto kanalu izveides un attistibas jautajumus, ka ari pakalpojumu parvaldibas
struktdru un atbildibas ieklaut kopéja pakalpojumu parvaldibas politika (istermina
pienemt |émumus tikai par praktiskiem VPVKAC attistibas jautajumiem) — skat.
R12risinajuma aprakstu;

Ir nepiecieSams sagatavot detalizétu projektéjumu (biznesa arhitektaru) efektiva
telefona kanala un palidzibas dienesta izveidei (ieklaujot tehniskos risinajumus,
arpakalpojumu izmantosu, vienotus procesus, organizatorisko modeli u.c., ) nodrosinot

o iespéju pieteikt un sniegt pakalpojumus telefoniski (t.sk. attalinati, sevi
identificéjot)

o integraciju ar iestazu sistemam un procesiem

2.3 IESTAZU ANALIZE

Saja dokumenta sadala ir izklastitas galvenas atzinas saistiba ar pakalpojumu parvaldibu iestadés.
Atzinas balstas uz darba ietvaros veiktas aptaujas rezultatiem, intervijam ar atsevisku valsts
parvaldes iestazu parstavjiem, ka ari konsultantu pieredzi citos ar valsts parvaldes iestazu
darbibas pilnveidi saistitos projektos.
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Aptaujas jautajumi pirmajas divas aptaujas dalas (Visparigi jautajumi, Parvaldibas uzdevumi) ir
balstiti uz tipiskiem jautajumiem labaja praksé un dod prieksstatu par pakalpojumu parvaldibas
praksi iestadés. Atbildes uz jautajumiem atspogulo iestazu pasnovértéjumu atbilstosi vinu
izpratnei, interpretacijai un kompetencei. Ta ka pakalpojumu parvaldibas labas prakses ieviesana
un pakalpojumu parvaldibas uzdevumi nav iestddém uzdoti ka obligati, tad to neesamiba
iestadés nav uzskatama par trikumu iestazu darbiba. Atzinu mérkis ir atspogulot esosSo situaciju
iestadés un izmantot tas iesp&jamo risinajumu izstradei.

Apskatot iestazu sniegtas atbildes uz dazadiem jautajumiem, var novérot zinamas pretrunas
sniegtajas atbildés. Tas liek domat, ka dala no pasnoveértéjuma aptauja sniegtajam atbildém nav
objektivas vai ari iestadéem nav skaidrs priekSstats par sagaidamo rezultatu pakalpojumu
parvaldibas joma.

Pieméram, salidzinot divus jautajumus (1. un 21. jautdjumu) visparigo jautajumu sadala
novérojamas pretrunas starp atsevisku iestazu sniegtajam atbildém. Jautajumi ir sadi:

e 1. Kada veida pakalpojumus jlsu iestade sniedz? (sabiedribai kopuma, iedzivotajiem un
uznémeéjiem, citam iestadéem)

e 21. Vai jusu iestade sniedz pakalpojumus citai iestadei, lai ta varétu sniegt publisko
pakalpojumu?

10 iestades no 68 iestadém, kas atbildéjusas ar “Ja" uz 21. jautajumu, 1. jautdjuma norada, ka
tam nav starpiestazu pakalpojumu (nav atziméjusas starpiestazu pakalpojumus 1. jautajuma).
Tapat ir 12 iestades, kas 1. jautajuma atzist, ka tam ir starpiestazu pakalpojumi, tacu uz 21.
jautajumu atbild ar “Né". Tatad ir dala iestazu, kam nav skaidrs, kas ir starpiestazu
pakalpojumi, vai ari Si starpiestazu sadarbiba netiek uztverta un dokumentéta ka
pakalpojumi (skatit sikak atzinu A13).

Sadas pretrunas iestazu atbildés ir ne tikai attieciba uz starpiestazu pakalpojumiem. Vairakas
iestades anketas komentaros norada, ka ir atskiriga izpratne par pakalpojuma definiciju ka ari
citiem jédzieniem, kas saistiti ar pakalpojumu parvaldibu. Pastav risks, ka dazadas iestades
izprot un interpreté pakalpojuma definiciju loti dazadi un lidz ar to pretrunigi atbild uz
jautajumiem saistiba ar pakalpojumu parvaldibu. Uz to noradda ari dazadie veidi, ka
pakalpojumi ir definéti Latvija.lv (skatit sikak pie atzinam Alun A6).

Pretrunas novérojamas ari apskatot ka uz U12 jautajumu ir atbildéjusas tas 54 iestades, kas uz
visparéjas sadalas 5. jautajumu ir atbildéjusas ar "Né” (apgalvojot, ka tam nav savas iestades
pakalpojuma kataloga).

30



Visparigi jautajumi
5.
Vai jums ir savs iestades
pakalpojumu katalogs?
0,8% 5.0%
48,7%
454%
Jautajums
Ja Né Nav zinams nav
saprotams
48,7% 454% 0,8% 5,0%
58 54 1 6
5.attéls

U12 jauta iestadem: “Vai tiek veidoti un uzturéti pakalpojumu apraksti un katalogi?” Salidzinot
atbildes uz U12 jautajumu visam iestadém (skatit pirmo grafiku 6. attéla) un tam, kam nav
pakalpojumu kataloga (skatit otro grafiku 6. attéla, grafika ieklautas tikai tas 54 iestades kas uz
5. jautajumu visparéja sadala ir atbildéjusas negativi), redzam, ka 18 iestades ir atbildéjusas, ka
tas uztur pakalpojumu aprakstus un katalogus, kaut ari cita jautajuma ir noradijusas, ka iestadei
sava pakalpojumu kataloga nav.

Parvaldibas uzdevumi Parvaldibas uzdevumi
u12 u12
Vai tiek veidoti un uzturéti Vai tiek veidoti un uzturéti
pakalpojumu apraksti un katalogi? pakalpojumu apraksti un katalogi?
25% 2.5% 379% 7%
33,3%
28,6%
66,4%
59,3%
Jautdjums Jautajums
Ja Né Nav zindms nav Ja Né Nav zindms nav
saprotams saprotams
66,4% 28,6% 2,5% 2,5% 333% | 593% 37% 3%
79 34 3 3 18 [v| 32 v 2 |v] 2 |v|
6. attéls

Pastav risks, ka pakalpojumu kataloga definicija lidzigi ka pakalpojuma definicija iestadém
nav pilniba skaidra un dazadas iestades So jéedzienu interpreté dazadi.

Pretrunas ir novérojamas ari atbildés par pakalpojumu atbilstibu sanéméja vajadzibam. Lielaka
dala aptaujato iestazu (75,6 % skatit U10 jautajumu 7. attéla) apgalvo, ka veidojot un ieviesot
pakalpojumus, tiek apzinata un mérktiecigi nodrosinata to atbilstiba sanémeéju vajadzibam,
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prasibam un specifikacijam. Savukart cita jautajuma (U15, skatit 7. attélu) daja iestazu, kas ir
atbildéjusas pozitivi uz U10 jautajumu norada, ka netiek mérktiecigi apzinati un koordinéti
pakalpojumu sanéméju grupu pieprasijumi péc jauniem pakalpojumiem. Ari Sis atbildes veido
zinamu pretrunu. lespéjams, pakalpojumu parvaldibas uzdevumi tiek veikti loti formali, un
iestadém ir izveidojies maldigs prieksstats par to, ka uzdevums ir izpildits, bet reali ta nav.

Parvaldibas uzdevumi Parvaldibas uzdevumi
u10 u1s
Vai veidojot un ieviesot pakalpojumus, Vai tiek mérktiecigi apzinati un koordinéti pakalpojumu
tiek apzinata un mérktiecigi nodrosinata sanéméju grupu pieprasijumi péc jauniem pakalpojumiem
to atbilstiba sanéméju (vajadzibas)?
vajadzibam, prasibam un specifikacjam? 3.4%
34% _0,8% 84%
20,2%
42,0%
46,2%
75,6%
Jautajums Jautdjums
Ja Né Nav zinams nav Ja Né Nav zinams nav
saprotams saprotams
75,6% 20,2% 34% 0,8% 42,0% 46,2% 8,4% 34%
90 24 4 1 50 55 10 4
7. attéls

Augstak minétas pretrunas norada, ka vismaz dala iestazu nespéj veikt objektivu situacijas
novértéjumu un nepiecieSama palidziba no arpuses, lai novértétu realo situaciju iestade.
lespéjams daziem aptaujas dalibniekiem ir véelme maksimali pozitivi atbildet uz aptaujas
jautajumiem, ta vieta lai objektivi izvértétu realo situaciju.

Sekas:

+ Ja dala iestazu nav izpratusas jautajumu batibu un Iidz ar to nav atbildéjusas objektivi,
tad vértéjot aptaujas rezultatus tas janem véra un atbildes javérté vairaku jautajumu
konteksta, savstarpéji salidzinot vairakus jautajumus nevis vértéjot katru atseviski;

¢ Lai arl ir diezgan liels Tpatsvars ar pretrunigam atbildém uz uzdotajiem jautajumiem,
tomeér, ir pamats domat, ka aptaujas rezultati parada kopéjo pakalpojumu parvaldibas
situaciju iestades.
Rekomendacijas:

¢ Precizét ar pakalpojumu jomu saistitos jédzienus — skat. R1 risinajuma aprakstu
dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie risinajumi”;

+ Apmacit darbiniekus atbilstosi lomam un pienakumiem un nodrosSinat konsultativo
atbalstu pakalpojumu parvaldibas sistémas ieviesana — skat. R23 un R18 risindjuma
aprakstu dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie risinajumi”;
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+ Planot un paredzét laiku atbildigajiem darbiniekiem (pakalpojumu kopuma vaditajam
un pakalpojuma vaditajam) parvaldibas uzdevumu veikSanai— skat. R22 risindjuma
aprakstu dokumenta 3.3. sadala "Piedavatie risinajumi”;

+ Veikt atsevisku iestazu pakalpojumu parvaldibas izvértéjumus (auditus), lai iegttu
neatkarigu vértéjumu par esoso situaciju iestadé — skat. R17 risinajuma aprakstu
dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie risinajumi”.

lestazu sniegtas atbildes aptauja liecina, ka liela dala iestdzu nav izveidota pakalpojumu
parvaldibas sistéma (tikai 43,7% norada ka tada ir, skatit pirmo jautajumu 8. attéla) un nav
definéta iestades pakalpojumu politika (tikai 31,1% norada ka tada ir, skatit U2. jautajumu 8.

attéla). Tapat lielai dalai iestdazu nav sava iestades pakalpojumu kataloga (tikai 48,7% no
iestadém norada ka tads ir, skatit 5. jautajumu 8. attela).
Visparigi jautajumi Visparigi jautajumi Parvaldibas uzdevumi
5. U2
Vai jums ir savs iestades Vai ir izveidota pakalpojumu politika?
i 2
Vai jisu iestadé ir pakalpojumu parvaldibas sistéma? RSB g
o 5,0% co, 5,0%
6.7% 0.8% 5.0 2,5%
31,1%
43,7%
48,7%
454%
49,6%
61,3%
Nav skaidrs, Jautajums Jautajums
Ir Nav kas ir pakalpojumu Ja Né Nav zindms nav Ja Né Nav zindms nav
parvaldibas sistéma saprotams saprotams

43,7% 49,6% 6,7% 48,7% 454% 0,8% 5,0% 3N1% 61,3% 2,5% 5,0%

52 59 8 58 54 1 6 37 | 73 | 3 | 6
8. attéls

Taja pat laika liela dala no iestadém, kam nav nedz pakalpojumu parvaldibas sistémas, nedz
pakalpojumu kataloga, nedz pakalpojumu politikas ir salidzinosi nelielas iestades un tikai trijam
no STm iestadém ir vairak par 50 pakalpojumiem. No 119 iestadém, kas ir atbildéjusas uz aptaujas
jautajumiem, tikai 20 iestades norada, ka tam ir 50 un vairak pakalpojumi.

lespéjams nelielam iestadem ar nelielu pakalpojumu skaitu un lidz ar to ari nelielu
personalu ir gratibas pasam nodrosinat pakalpojumu parvaldibas sistéemas izveidi un
pakalpojumu katalogu. Ka redzams no atbildem uz citiem jautajumiem (skatit atzinu A21),
vismaz dalai iestazu trokst persondla un esoSajam personala trukst kompetences, lai So
uzdevumu veiktu.

Sekas:
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*

Ja iestadés nav pakalpojumu parvaldibas sistémas, tad, iesp&jams, nav ari strukturétas
pakalpojumu parvaldibas, bet tiek veikti tikai atseviski pakalpojumu parvaldibas
uzdevumi;

lestadém pakalpojumu kataloga vieta médz bt iek$&jos normativajos aktos apstiprinats,
statisks pakalpojumu saraksts. Pastav risks, ka pakalpojumu parvaldiba péc batibas
nenotiek un pakalpojumu saraksts eksisté tikai formali un neatbilst realitatei.

Rekomendacijas:

*

Izveidot vadlinijas un veikt apmacibu iestddém pakalpojumu politikas definésana un
pakalpojumu parvaldibas sistémas ieviesana, izvértéjot, kuram iestadém tas batu
nepiecieSams iestades liment un kuram varétu nodrosinat pakalpojumu politiku resora
vai valsts [imeni — skat. R2 un R23 risinajuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie
risinajumi”;

Nodrosinat konsultativo atbalstu iestadém pakalpojumu parvaldibas sistémas ieviesana
— skat. R18 risinajuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala "Piedavatie risinajumi”;

NepiecieSams nodrosinat resursus valsts/resoru méroga pakalpojumu parvaldibas
uzdevumu veikSanai — skat. R5 risindjuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie
risinajumi”;

Veikt pakalpojumu parvaldibas ievieSanu atseviskas “pilota” iestadés, lai parbauditu
izstradato vadliniju atbilstibu un sanemtu atgriezenisko saiti no iestadém — skat. R17
risinajuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie risinajumi”.

lzmantot diferencétu pieeju pakalpojuma parvaldibas ievieSanai iestadés atbilstosi
iestades lomai, izméram un piedavato pakalpojumu svarigumam valsts [imeni1 — skat. R3
risinajuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie risinajumi”.

Pakalpojumu parvaldiba netiek nodrosinata sistematiski visos pakalpojuma dzives cikla posmos,
ka ari liela dala iestazu nav definéts pakalpojumu nemitigas pilnveides process.
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Visparigi jautajumi
Kuros pakalpojuma dzives cikla posmos iestade
apzinti un mérktiecigi veic pakalpojumu parvaldibas uzdevumus?
B4,0%
70,6% i
53.8%
34 5%
42,9%
59%
Planodana lzveide leviegana iRt i Likvidé3ana Nomstn Ja
atfistiba posma
53,8% T0,6% 73,9% 84,0% 34,5% 5,9% 51,3%
64 | a4 88 | 100 1 | 1 61
9. attéls

Vai veidojot un ievieSot pakalpojumus,
tiek apzinati un planoti nepiecie$amie resursi
visa pakalpojumu dzives cikla nodro$inasanai
(planosana, izveide, ieviesana, uzturésana, attistiba, likvidésana)?

Parvaldibas uzdevumi

un

50% 0,8%

51,3%
Né Nav zinams Sy
saprotams
42,9% 5,0% 0,8%
51 6 1

UzturéSanas un attistibas dzives cikla posma lielaka dala iestazu (84%) ir noradijusas, ka veic
pakalpojumu parvaldibas uzdevumus, bet pie pakalpojumu likvidésanas un planosanas pozitivu
atbildi ir noradijusas krietni mazak iestades (skatit pirmo grafiku 9. attéla). Tapat liela dala
(42,9 %) aptaujato norada, ka netiek apzinati un planoti nepiecieSamie resursi visa pakalpojumu
dzives cikla nodrosinasanai (skatit U11. jautajumu 9. attéla).

Liela dala iestazu (36,1%) neeksisté pakalpojumu nemitigas pilnveides process, tapat 36,1%
iestazu nav noteikti atbildigie par So procesu un 37,8% aptaujato iestazu norada, ka netiek
realizétas ar So procesu saistitas aktivitates (skatit atbildes uz jautdjumiem 8. 9. un 10. 10. attéla).

Visparigi jautajumi
Pakalpojumu nemitiga pinveido$ana
8.
Vai jisu iestadé eksisté pakalpojumu nemitigas
pilnveidosanas process?
1,7%1,7%
36,1%
60,5%
Jautdjums
Ja Né Nav zinams nav
saprotams
60,5% 36,1% 1,7% 1,7%
72 43 2 2

Visparigi jautajumi
Pakalpojumu nemitiga pinveidosana
9.
Vai jisu iestadé ir noteikti konkréti atbildigie par
pakalpojumu nemitigu pilnveidoSanu?

1,7% 1,7%
36,1%
60,5%
Jautdjums
Ja Né Nav zinams nav
saprotams
60,5% 36,1% 1,7% 1.7%
72 43 2 2
10. attéls

Visparigi jautajumi
Pakalpojumu nemitiga piinveido$ana
10.
Vai jisu iestadé tiek Tstenotas procesam atbilstosas
aktivitates pakalpojumu nemitigai pilnveido$anai?

2,5% 1,7%
37,8%
58,0%
Jautajums
Ja N& Nav zinams nav
saprotams
58,0% 37,8% 2,5% 1.7%
69 45 3 I 2
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Sekas:

*

*

Pastav risks, ka izveidotie pakalpojumi nesanem pietiekamu atbalstu un attistibas
iespéjas visa to dzives cikla laika, jo resursi ir pieejami tikai fragmentari;

Visvairak tiek ietekméti pakalpojumu parvaldibas uzdevumi tados dzives cikla posmos
ka planosana un likvidésana, apgratinot jaunu pakalpojumu radisanu ka ari veco, vairs
neatbilstoso pakalpojumu likvidésanu.

Rekomendacijas:

*

Izveidot pakalpojumu parvaldibas sistému iestadés atbilstosi izstradatajam vadlinijam
un atbilstosi iestades izméram, neradot lieku birokratiju un taja pat laikd nodroSinot
iestadei nepiecieSamo struktlru un atbalstu pakalpojumu parvaldiba — skat. R2, R3 un
R17 risinajuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie risinajumi”;

Planojot resursus un finanséjumu, paredzét tos visam pakalpojumu dzives cikla fazem —
skat. R22 risinajuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie risinajumi”;

Planot un paredzét laiku atbildigajiem darbiniekiem (pakalpojumu kopuma vaditajam
un pakalpojuma vaditajam) parvaldibas uzdevumu veikSanai — skat. R22 risinajuma
aprakstu dokumenta 3.3. sadala "Piedavatie risinajumi”.

Aptaujas otraja dala iestadém tika uzdoti 34 jautajumi par to, kurus no pakalpojumu parvaldibas
uzdevumiem tas veic. Jautajumus var sadalit 5 grupas péc parvaldibas uzdevumu veida:

1.

> W

5.

PlanoSanas uzdevumi (jautajumi U1-U4, U6, U7, U21);

Koordinésanas uzdevumi (jautajumi U5, U8, U9, U29);

Izveides uzdevumi un ievieSanas uzdevumi (jautajumi U10-U16, U28);
SniegSanas uzdevumi (jautajumi U19-U20, U22-U27, U30, U31);
Attistibas un pilnveides uzdevumi (Jautajumi U17, U18, U32-U34).

Vislielakais veikto parvaldibas uzdevumu ipatsvars ir pédéjas 3 jautajumu grupa, kas saistitas ar
pakalpojumu izveidi un ievieSanu, sniegsanu, ka ari attistibu un pilnveidi. Vismazakais veikto
parvaldibas uzdevumu Tpatsvars ir jautajumos, kas saistiti ar pakalpojumu planosanu un
koordinésanu. Pastav risks, ka iestades veic pakalpojumu izveides, uzturéSanas un attistibas
uzdevumus bez strukturétas planosanas un koordinésanas.
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Veikto parvaldibas uzdevumu ipatsvars iestadés (pa jautajumu grupam)

1. PlanoSanas uzdevumi 51,6%
2. Koordinésanas uzdevumi 49,8%
3. Izveides uzdevumi un ieviesanas uzdevumi 64,8%
4. SniegSanas uzdevumi 62,9%
5. Attistibas un pilnveides uzdevumi 64,0%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0 40,00  50,0% 60,0%  70,0%

11. attéls

Tapat, lai arl 38 iestades ir atbildgjusas pozitivi uz vairak ka 26 pakalpojumu parvaldibas
uzdevumu jautajumiem, tomeér tikai 13 no Sim iestadém ir gan pakalpojumu parvaldibas sistéma,
gan pakalpojumu katalogs, gan pakalpojumu politika. Pie tam, intervéjot vienu no $im 13
iestadem, atklajas, ka pakalpojumu politikas, ka dokumenta tomér Sai iestadei nav un
pakalpojumu kopuma vaditajs ir uznémuma valde. Tas kopuma liek domat, ka vismaz dala
iestazu nav pilniba izpratusas jautdjumus par pakalpojumu parvaldibas uzdevumiem vai
iespéjams nespéj objektivi novértét situaciju sava iestadé. lespéjams iestadém ir izveidojies
maldigs prieksstats par to, ka uzdevums ir izpildits, bet reali td nav. lespéjams, pakalpojumu
parvaldibas uzdevumi tiek veikti Joti formali.

Tapat ir pamats domat, ka iestades ar labaku izpratni par pakalpojumu parvaldibu vértée
sevi objektivak un biezi vien kritiskak. Ta pieméram, no 10 iestadém, kas ir atziméjusas, ka
izmanto ITIL labo praksi tikai 4 ir atbildéjusas pozitivi uz vairak ka 26 pakalpojumu parvaldibas
uzdevumu jautajumiem. No 6 iestadém, kas izmanto ISO 20 000, tadas ir tikai divas.

Sekas:

+ Ja pakalpojumu parvaldibas uzdevumi netiek veikti pilnigi un sistematiski, tas var novest
pie fragmentaras pakalpojumu parvaldibas TstenoSanas iestadeé;

+ Ja netiek veikti pakalpojumu parvaldibas uzdevumi, kas saistiti ar planosanu un
koordinésanu, tas apgratina pakalpojumu parvaldibas sistematisku realizaciju, ka ari
jaunu pakalpojumu radisanu;

+ Jaiestade nav veikti tadi planoSanas un koordinésanas uzdevumi ka:
noteikti galvenie pakalpojumi (jautajums U6),

noteiktas valsts attistibas prioritatém un mérkiem atbilstoSas pakalpojumu
attistibas prioritates un mérki (jautajums U1),

kontrolétas pakalpojumu faktiskas izmaksas un to atbilstiba planotajam
(jautajums U8),
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tas var novest pie neefektivas resursu izmantosanas un pakalpojumiem, kas neatbilst
iestades un valsts noteiktajam prioritatém.

Rekomendacijas:

*

Izveidot pakalpojumu parvaldibas sistému iestadés atbilstosi izstradatajam vadlinijam
un atbilstosi iestades izméram, neradot lieku birokratiju un taja pat laikd nodrosinot
iestadei nepiecieSamo struktlru un atbalstu pakalpojumu parvaldiba— skat. R2, R3 un
R17 risinajuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie risinajumi”;

Planojot resursus un finanséjumu, paredzét tos visam pakalpojumu dzives cikla fazém -
skat. R22 risinajuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie risinajumi”;

Planot un paredzét laiku atbildigajiem darbiniekiem (pakalpojumu kopuma vaditajam
un pakalpojuma vaditajam) parvaldibas uzdevumu veikSanai — skat. R22 risinajuma
aprakstu dokumenta 3.3. sadala "Piedavatie risinajumi”.

A20. Pakalpojumu parvaldibas lomas iestades nav noteiktas un atbildigie sajas

lomas nav nozimeti vai darbojas formali.

Liela daja (44,5 %) iestazu nav noteikts iestades visu pakalpojumu kopuma vaditajs. Pat tam
iestadem, kam ir noteikti konkréti pakalpojumu vaditaji (72,3 % ir noteikti pakalpojumu vaditaji),
nav skaidri dokumentéti pakalpojuma vaditaja pienakumi (44,5% nav dokumentéti pienakumi).

44.5%

52,9%
63

Sekas:

*

Visparigi jautajumi Visparigi jautajumi Visparigi jautajumi
1. 12. 13.
Vai ir noteikts Vai visiem pakalpojumiem ir noteikti pakalpojuma vaditaji Vai ir skaidri dokumentéti pakalpojumu vaditaju
iestades visu pakalpojumu kopuma (atbildigie)? pienakumi?
vaditajs (atbildigais)?
0,8% 1,7% 08% 0,8% 2,5% 0,8%
26,1%
52,9% e 52,1%
72,3%
Jautajums Jautajums Jautajums
Né Nav zinams nav Ja Né Nav zinams nav Ja Né Nav zinams nav
saprotams saprotams saprotams
44 5% 0,8% 1,7% 72,3% 26,1% 0,8% 0,8% 52,1% 44 5% 2,5% 0,8%
53 1 2 86 31 1 1 62 53 3 1
12. attéls

Ja iestades nav atbildiga par pakalpojumu kopumu un/vai par konkrétu pakalpojumu,
tad nav neviena, kas uznemtos atbildibu par pakalpojuma darbibas rezultatiem, kvalitati
un efektivitati;

Ja nav skaidri definéti pienakumi pakalpojumu vaditajam, tad iespéjams, ka nozimétie
darbinieki neizprot savus pienakumus un attiecigaja loma darbojas formali;

Ja nav skaidri definéti pienakumi pakalpojumu vaditajam, tad nav izpratnes par iestadé
nepiecieSamo personalu un ta kompetencém.
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Rekomendacijas:

* |zveidot vadlinijas par pakalpojumu kopuma vaditdja un pakalpojuma vaditaja
pienakumiem un nepiecieSamajam kompetencém - skat. R2 risindjuma aprakstu
dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie risinajumi”;

+ Apmacit darbiniekus atbilstosi lomam un pienakumiem un nodrosinat konsultativo
atbalstu pakalpojumu parvaldibas sistémas ieviesana — skat. R23 un R18 risindjuma
aprakstu dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie risinajumi”;

¢ Planot un paredzét laiku atbildigajiem darbiniekiem (pakalpojumu kopuma vaditajam

un pakalpojuma vaditajam) parvaldibas uzdevumu veikSanai— skat. R22

aprakstu dokumenta 3.3. sadala "Piedavatie risinajumi”.

A21. lestades trikst personala pakalpojumu parvaldibas uzdevumu veiksanai,

ka art esosajam personalam trikst kompetences.

risinajuma

Liela dala iestdazu norada ka personals nav pietiekams (46,2%) pakalpojumu parvaldibas
uzdevumu veiksanai, ka arT nav parliecibas par personala kompetenci (21,8% kompetence nav

atbilstosa, 10,9 % nav zinams).

Visparigi jautajumi Visparigi jautajumi
14, 15.
Vai josu iestades personals ir pietiekams konkrétiem Vai jusu iestades personals ir kompetents pakalpojumu
parvaldibas uzdevumiem? parvakdibas jautajumos?
42% 08% oo %
48,7% 21.8%
46,2%
65,5%
Jautajums Jautdjums
Ja Né Nav zinams nav Ja Né Nav zinams nav
saprotams saprotams
48,7% 46,2% 4,2% 0,8% 65,5% 21,8% 10,9% 1.7%
58 55 5 1 78 26 13 2
13.attéls

lespé&jam, ka iestadés netiek efektivi izmantots esosais personals un/vai nav iesp&jams pienemt
papildus personalu. Taja pat laika, iestadem trukst vadliniju, metodisko noradijumu un apmacibu
par pakalpojumu parvaldibu un bez centralizéta atbalsta iestades nespé€j attistit kompetenci

pakalpojumu parvaldibas joma;

Sekas:

¢ Ja trakst kompetences, tad iespé&jams, ka nozimétie darbinieki neizprot savus
pienakumus un attiecigaja loma darbojas formali;
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+ Ja trikst personala un kompetences, tad tas ierobezo iestazu spé&ju kvalitativi veikti
parvaldibas uzdevumus;

Rekomendacijas:

+ |zveidot vadlinijas par pakalpojumu kopuma vaditdja un pakalpojuma vaditaja
pienakumiem un nepiecieSamajam kompetencém - skat. R2 risindjuma aprakstu
dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie risinajumi”;

* Apmacit darbiniekus atbilstosi lomam un pienakumiem un nodrosSinat konsultativo
atbalstu pakalpojumu parvaldibas sistémas ieviesana — skat. . R23 un R18 risinajuma
aprakstu dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie risinajumi”;

¢ Planot un paredzét laiku atbildigajiem darbiniekiem (pakalpojumu kopuma vaditajam
un pakalpojuma vaditajam) parvaldibas uzdevumu veikSanai— skat. R22 risinajuma
aprakstu dokumenta 3.3. sadala "Piedavatie risinajumi”.

A22. lestadem triikst resursu un nodrosinajuma, ka art pieejamie resursi netiek
izmantoti efektivi un pakalpojumu izmaksas netiek kontrolétas.

Lielaka dala no iestadem (52,1 % skatit U4. jautajumu 14. attéla) atzist, ka netiek vértéti un
noteikti rezultativakie un efektivakie pakalpojumu sniegsanas un nodrosinasanas veidi. Liela dala
iestazu (41,2 % skatit 17. jautdjumu 14. attéla) norada, ka tam trokst pakalpojumu parvaldibai
nepiecieSamais tehnologiskais nodrosinajums. Pie tam lielaka dala (49,6 % trakst, 13,4 % nav
zinams skatit 18. jautajumu 14. attéla) ari norada, ka tam trakst pakalpojumu parvaldibai
nepiecieSamais finanséjums.

Parvaldibas uzdevumi Visparigi jautajumi Visparigi jautajumi
U4 17. 18.
Vai ir vértéti un noteikti rezultativakie un efektivakie Vai ir pieejams atbilsto$s pakalpojumu parvaldibai Vai ir atbilstoSs pakalpojumu parvaldibai nepiecieSamais
pakalpojumu sniegSanas un nodrosinasanas veidi nepiecieSamais tehnologiskais nodrosinajums? finans&jums?
un novért&juma rezultats ir dokumentéts procediras, 0.8%
vadiinias un iekSgjos normativajos dokumentos? 118y  08% 134% :

1.7% 4.2%

36,1%

42,0% 46,2%
52,1% 41,2%
49,6%

Jautdjums Jautajums Jautajums
Ja Né Nav zindms nav Ja Né Nav zindms nav Ja Né Nav zindms nav

saprotams saprotams saprotams

42,0% 52,1% 1,7% 4,2% 46,2% 41,2% 11,8% 0,8% 36,1% 49,6% 13,4% 0,8%
50 62 2 5 55 49 14 1 43 59 16 1
14. attels
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Taja pat laika iespéjams, ka piegjamie resursi netiek izmantoti efektivi, jo liela daja iestazu (41,2 %,
skatit U8. jautajumu 15. attéla) atzist, ka netiek kontrolétas pakalpojumu faktiskas izmaksas un
to atbilstiba planotajam, ka ari 36,1 % aptaujato atzist, ka netiek vértéta pakalpojumu sniegsanas
rezultativitate un resursu izmantosanas efektivitate. Pie tam, vairak ka puse aptaujato (50,4 %,
skatit U34. jautdjumu 15. attéld) norada, ka netiek nodrosSinata pakalpojumu sniegsanas
rezultativitates un resursu izmantosanas efektivitates nemitiga pilnveidosana.

Parvaldibas uzdevumi Parvaldibas uzdevumi Parvaldibas uzdevumi
us U33 U34
Vai mérktiecigi tiek kontrolétas pakalpojumu faktiskas Vai tiek vértéta Vai tiek nodro$inata pakalpojumu sniegSanas
izmaksas un to atbilstiba planotajam? pakalpojumu sniegSanas rezultativitate rezultativitates un resursu ZzmantoSanas efektivitates
un resursu zmantosanas efektivitate? nemitiga pinveide atbilstosi zveidotam procesam?
5.9% 0.8% 2,5% 0,8% 08% 1,7%
36,1%
471%
AN
41.2% e 50.4%
60,5%
Jautajums Jautajums Jautajums
Ja Né Nav zinams nav Ja Né Nav zinams nav Ja Né Nav zinams nav
saprotams saprotams saprotams
52,1% 41,2% 5,9% 0,8% 60,5% 36,1% 2,5% 0,8% 471% 50,4% 0,8% 1,7%
62 49 7 1 72 43 3 1 56 60 1 2
15. attéls
Sekas:

¢ Jaiestadém trukst resursu un tehniska nodrosinajuma, tad iesp&jams netiek pilnvértigi
veikti pakalpojumu parvaldibas uzdevumi, kas var ietekmét pakalpojuma kvalitati;

+ Ja netiek vértéta un kontroléta resursu izmantosana, tad, iespéjams, pieejamie resursi
netiek izmantoti efektivi un atbilstosi prioritatém.

Rekomendacijas:

¢ lzveidot vadlinijas un veikt apmacibu iestadém par pakalpojumu rezultativitates un
efektivitates vértésanu — skat. R2, R21 un R23 risindjuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala
“Piedavatie risinajumi”;

+ Izveidot pakalpojumu parvaldibas sistému iestadés atbilstosi izstradatajam vadlinijam
un atbilstosi iestades izméram, neradot lieku birokratiju un taja pat laika nodroSinot
iestadei nepiecieSamo struktGru un atbalstu pakalpojumu parvaldiba— skat. R17
risinajuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala "Piedavatie risinajumi”;

Liela dala iestazu (46,2 %, skatit 16. jautdjumu 16. attéla) atzist, ka tam nav izstradati visi
pakalpojumu parvaldibai nepiecieSamie procesu apraksti un ieksgjie normativie akti. Lai ari
lielaka dala (71,4 %, skatit U28. jautajumu 16. attéla) no aptaujatajiem norada, ka tiek veikta ar
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pakalpojumu un resursu parvaldibu un sniegsanu saistito normativo aktu izstrade, tomér dala
iestades no tam pirms tam 16. jautadjuma ir atzinusas, ka nav izstradati visi nepiecieSamie procesu
apraksti un ieks&jie normativie akti. Kas liek domat, ka iestades uz U28 jautajumu atbild pozitivi
arm gadijumos, ja ar pakalpojumu un resursu parvaldibu un sniegsanu saistito normativo aktu
izstrade vél ir tikai procesa.

Lielai dalai iestazu (39,5 %, skatit U25. jautajumu 16. attéla) nav izveidots process iesp&jami atrai
pakalpojumu darbibas atjaunosanai, ja notiek neplanots to pieejamibas partraukums vai
samazinas to sniegsanas kvalitates limenis. Sis ir viens no primarajiem pakalpojumu parvaldibas
procesiem un ta neesamiba norada uz visparéju procesu aprakstu un iekséjo normativo aktu
trakumu pakalpojumu parvaldibas joma iestades.

Visparigi jautajumi Parvaldibas uzdevumi Parvaldibas uzdevumi
16. u2s u28
Vai ir izstradati visi nepiecieSamie procesu apraksti un Vai ir izveidots process iesp&jami atrai pakalpojumu Vai tiek veikta ar pakalpojumu un resursu parvaldibu un
iek8&jie normativie akti? darbibas atjaunosanai, ja notiek neplanots to pieejamibas sniegSanu saistito normativo aktu izstrade?
partraukums vai samazinas to sniegdanas kvalitates
5,0% 1.7% imenis? 1.7% 0.8%
59% 50%
26,1%
471%
49,6%
46,2%
39,5%
71.4%
Jautajums Jautajums Jautajums
Ja Né Nav zinams nav Ja Né Nav zinams nav Ja Ne Nav zinams nav
saprotams saprotams saprotams
47,1% 46,2% 5,0% 1,7% 49,6% 39,5% 5,9% 5,0% 714% 26,1% 1,7% 0,8%
56 55 6 2 59 47 7 6 85 3 2 1
16. attéls

Pastav risks, ka iestades neizprot kada veida procesi ir jaapraksta, kadé| tas ir vajadzigs un kas ir
jaieklauj iestades iekS&jos normativajos aktos. lestadés pamata nav identificéta nepiecieSamiba
péc visparéjas pakalpojumu parvaldibas procesiem. Tapat, pastav risks, ka dala iestazu nav
dokumentéti ari identificétie pakalpojumu parvaldibas procesi;

Sekas:

+ Jaiestades nav identificgjusas un dokumentéjusas pakalpojumu parvaldibas procesus,
tad iespéjams Sie procesi netiek veikti un tas var ietekmét pakalpojuma kvalitati un
stabilitati un veicinat resursu neefektivu izmantoSanu (personals un resursi tiek
izmantoti lai novérstu sekas un netiek novirziti célonu novérsanai un iekséja darba
procesa sakartosanai);

+ Ja iestadés nav skaidra dokumentéta procesa (ricibas plana) neplanotu pakalpojumu
pieejamibas partraukumu vai to kvalitates samazinasanas gadijumiem, tad tas var
ietekmét pakalpojumu kvalitati un sanéméja prieksstatu par pakalpojuma pieejamibu.

Rekomendacijas:
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+ |zveidot vadlinijas un veikt apmacibu iestadém par pakalpojumu parvaldibas aktivitasu
dokumentésanu iestades procesu aprakstos un iek$éjos normativajos aktos - skat. R2
un R17 risindjuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie risinajumi”;

+ Apmacit darbiniekus atbilstoSi lomam un pienakumiem un nodrosinat konsultativo
atbalstu pakalpojumu parvaldibas sistémas ievieSana — skat. . R23 un R18 risindjuma
aprakstu dokumenta 3.3. sadala "Piedavatie risinajumi”;

+ AtbilstoSi iestadei svarigajiem parvaldibas uzdevumiem, ieviest/attistit atbilstoSos
parvaldibas procesus un planot nepiecieSamo personalu un resursus procesu realizacijai
- skat. R17 risinajuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala "Piedavatie risinajumi”;

2.4 PAKALPOJUMU ANALIZE

Saja dokumenta sadala ir izklastitas galvenas atzinas saistiba ar pakalpojumu esamibu un
pakalpojumu atbilstibu izveides un sniegSanas principiem iestadés. Atzinas balstas uz darba
ietvaros veiktas aptaujas rezultatiem (galvenokart aptaujas pakalpojumu dalas rezultatiem),
intervijam ar atsevisku valsts parvaldes iestazu parstavjiem, ka ari konsultantu pieredzi citos ar
valsts parvaldes iestazu darbibas pilnveidi saistitos projektos.

Aptaujas jautajumi tresaja aptaujas dala (Pakalpojumu dala) ladz iestadém jau konkrétak noradit
kada veida pakalpojumi tam ir un kadas tiesi pakalpojumu parvaldibas darbibas ar tiem tiek
veiktas. Atbildes uz jautajumiem atspogulo iestazu pasnovértéjumu atbilstosi vinu izpratnei,
interpretacijai un kompetencei. Saja aptaujas sadala uzdotie jautajumi neatspogulo iestadém
obligati uzdotos pienakumus pakalpojumu parvaldiba. Aptaujas mérkis ir apzinat realo situaciju
un to kadas aktivitates iestades veic jau Sobrid un konkrétu aktivitasu neveiksana nav uzskatama
par trikumu iestazu darbiba. Zemak uzskaitito atzinu meérkis ir atspogulot esoSo situaciju
iestadés un izmantot tas iesp&jamo risinajumu izstradei.

Galvenie pakalpojumi ir pakalpojumi, kam ir lielaka ietekme uz valsts mérku sasniegéanu. So
pakalpojumu noteikSana un to prioritara parvaldiba ir svarigs faktors efektivai resursu
izmantoSanai iestadé. Seminaru laika pirms aptaujas aizpildisanas, iestadém tika izskaidrots
galvena pakalpojuma jédziens, ko liela dala aptaujato izmantoja, lai tresaja aptaujas dala
diferencétu atbildes par visu pakalpojumu kopumu un galveno pakalpojumu kopumu sava
iestadé. Galveno pakalpojumu apzinasana iestadés notika aptaujas laika un pat ja dalai iestazu
jau bija sava veida sadalijjums péc pakalpojuma svariguma, tad vienota metodologija galveno
pakalpojumu definésanai Sobrid iestadés nav. Seminaros sniegtais skaidrojums par galvena
pakalpojuma jédzienu bija pietiekams, lai iestades varétu atbildét uz tadm uzdotajiem
jautajumiem.
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Parvaldibas uzdevumi
U6
Vai ir noteikti galvenie pakalpojumi (pakalpojumi, kam ir
lielaka ietekme uz valsts mérku sasnieg$anu)?
0,8% 3.4%
21,0%
74,8%
Jautajums
Ja Né Nav zinams nav
saprotams
74 8% 21,0% 0,8% 3.4%
89 | 25 | 1 _ 4
17. attéls

Lielaka dala iestazu (74,8 %, skatit U6 jautajumu 17. attéla) norada, ka tas ir identificéjusas
galvenos pakalpojumus, ta€u nevar apgalvot ka galveno pakalpojumu identificésana un ar
to saistita resursu un finanséjuma prioritizéSana iestadés tiek realizéta sistematiski un
vienveidigi. Isaja laika, kas tika dots aptaujas aizpildisanai, iesp&jams iestades paguva identificét
galvenos pakalpojumus, tacu galvena pakalpojuma jédziens sistematiski un strukturéti vél netiek
izmantots pakalpojumu parvaldiba iestadés.

Sekas:

+ Ja iestadé nav definéti galvenie pakalpojumi, tad ir ierobezotas iespéjas prioritizét
resursus un pastav risks, ka pieejamie resursi netiek izmantoti efektivi. Kas var novest
pie ta, ka galvenajiem pakalpojumiem pietrikst resursu un Sie pakalpojumi netiek
nodrosinati atbilstosi nepiecieSamajai kvalitatei;

Rekomendacijas:

* Izveidot vadlinijas un veikt apmacibu iestadém par galveno pakalpojumu definésanu un
aktivitatem kas bdtu javeic galveno pakalpojumu parvaldiba - skat. R2 un R23
risinajuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie risinajumi”;

+  Veikt pakalpojumu nozimiguma izvértésanu, nosakot galvenos pakalpojumus - skat. R20
risinajuma aprakstu dokumenta 3.3. sadaja “Piedavatie risinajumi”

Liela dala iestazu (skatit 18. attélu) norada, ka tam nav apzinati un dokumentéti ar pakalpojumu
saistitie resursi. Pastav risks, ka pakalpojumu parvaldiba notiek atrauti no resursu parvaldibas un
nav sasaistes starp pakalpojumu parvaldibu un resursu parvaldibu iestadés.
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26,1%

Ja

26,1%
3

Sekas:

gadumu | gadumu | Me | o | nav nav Ja gadumu | ogadjumu | Ne | nav nav

Palkalpojumu atbilstiba izveides un sniegianas principiem
Parvaidamiba

BT
Vi ir apzindti pakalpojumiem nepieciedamie resursi un dokument&ta sasaiste ar tiem?

Visi pakaipojumi (taja skaita galverie pakalpojumi) Gaivenie pakaipojumi

26,9%
210% 21,3% 22,5% 21.3%

17.6%
4.7% 34% D 34%
0,8% L 11% 1% -
1 iy 1 —= — 1]
Vairuma Nav Jautajums

Vairuma Vairuma Jautdjums | Jaut3jums Vairuma Jautajums

Mav
A ne attiecinams | saprotams ja ne attiecinams | saprotams

17.6% 21,0% 26,9% 4. 2% 0.8% 34% 2.2% 21,3% 22.5% 21.3% 1,1% 11% 34%
N | B 2 | 8 1 | 4 % | 18 o | 1 1 e 3

18. attéls

Ja iestadés nav apzinati un dokumentéti ar pakalpojumu saistitie resursi, tad tas
apgratina vai padara neiespéjamu korektu ar pakalpojumiem saistito izmaksu aprékinu,
ka ari konkrétam pakalpojumam nepiecieSamo resursu planosanu;

Ja resursi tiek parvalditi atseviski no pakalpojumu parvaldibas un netiek attiecinati uz
konkrétu pakalpojumu, tas apgratina resursus efektivu izmantoSanu un prioritizésanu
atbilstosi pakalpojuma svarigumam. lerobezotu resursu apstaklos [éEmumi par resursu
novirzisanu konkrétiem uzdevumiem/pakalpojumiem var tikt pienemti bez pietiekama
racionala pamatojuma un var novest pie akata resursu trukuma svarigakajiem iestades
pakalpojumiem;

Ja trukst zinaSanu par konkréta resursa svarigumu vértibu kédé un iesp&jamam sekam
uz pakalpojumiem, to kvalitati ST resursa zaudésanas gadijuma, tad iestade iesp&jams
neveic nepiecieSsamas aktivitates resursu parvaldiba. Tas var novest pie pakalpojumu
pieejamibas partraukumiem, ka ari pakalpojumu kvalitates pasliktinasanas konkréta
resursa nepieejamibas gadijuma.

Rekomendacijas:

*

Izveidot vadlinijas un veikt apmacibu iestadém par to ka veidot sasaistes starp
pakalpojumu un resursu parvaldibu — skat. skat. R2 un R23 risinajuma aprakstu
dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie risinajumi”;

Nodrosinat pakalpojumu parvaldibai nepiecieSamo koplietoSanas risinajumu attistibu
un pakalpojumu/resursu sasaistei nepieciesamo IKT atbalstu — skat. R15 risindjuma
aprakstu dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie risinajumi”;

Proaktiva pieeja pakalpojumu parvaldiba ir batiska visa pakalpojuma dzives cikla laika. Ja
iestades veido jaunus pakalpojumus vai ari veic izmainas tajos tikai reagéjot uz likuma prasibam,
vai negativam sekam pakalpojumu parvaldibas procesa, tad pastav risks, ka pakalpojumi k|ust
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par formalu funkciju realizacijas modeli ta viet, lai butu atbilde uz realam sanéméju vajadzibam
un nestu pievienoto vértibu konkrétas dzives situacijas.

Aptaujas ietvaros tika uzdoti divi jautajumi, kas ir saistiti ar proaktivu pieeju pakalpojumu
piedavasana un sniegsana, lai gutu nelielu ieskatu dazas aktivitatés, kas saistitas ar proaktivu
pieeju pakalpojumu parvaldiba.

Parvaldibas uzdevumi
U30
Vai pakalpojumi tiek proaktivi piedavati konkrétam
sanéméju grupam atbilstosi vipu vajadzibam un
konkrétam dzives situaciam?
2,5% 2,5%
43,7%
51,3%
Jautajums
Ja Né Nav zinams nav
saprotams
43,7% 51,3% 2,5% 2,5%
52 61 | 3 | 3
19. attéls

Uz pirmo no diviem jautajumiem (skatit U30, 19. attéla) lielaka dala aptaujato atbild, ka
pakalpojumi netiek proaktivi piedavati atbilstoSi sanéméju grupu vajadzibdm un konkrétam
dzives situacijam.

Pastav risks, ka sanéméji, kuriem batu tiesibas uz konkrétu pakalpojumu, par to neuzzina
un lidz ar to ari nepieprasa un nesanem. Ipasi batiski tas var ietekmét sociali neaizsargatakas
pakalpojumu sanéméju grupas, kuram batu nepiecieSams valsts iestazu atbalsts pakalpojumu
sanemsana, kas var uzlabot So sanéméju situaciju.

Otrs aptaujas jautajums tika ietverts aptaujas sadala par pakalpojumiem, un ta mérkis bija
identificét, cik liela dala no pakalpojumiem vispar var tikt sniegti bez sanémeéja pieprasijuma
(proaktivi).

Ka redzams no atbildém uz $o jautajumu (skatit H4 jautajumu, 20 . attéla), tikai loti neliels skaits
pakalpojumu ir veidots ta, lai pakalpojumi varétu tikt sniegti proaktivi.

46



4. 2%

Ja

Sekas:

.

Pakalpojumu atbilstiba izveides un sniegSanas principiem
" irAcga Sithte un ol

Ha
Vai paicaipojumi var tikt sriegti bez saneméiu pieprasTjuma
{proaktivi)?
Visi pakalpojumi ({2 skaita galvenie pakalpojumi) Galverie pakalpojumi
49,6%
43,8%

25,8%

126% i
— 6,7% 5,6%
= R I O I % D i

Vaiuma | Vaiuma Nay | Jauums | Jausums Vaiuma | Vaiuma Nay | JEMBUS | Jautums
@imy | g | Ne | | v nay v | gaumu | geapmu | N | SR | v nay
j e aftiecinams | saprotams i né attiecinams | saprotams
3,4% 2% | 496% 12,6% 08% 6% 5,6% 8% | 438% 1,1% 157% 1,1%
4 | & | % 8 | 1 | & s | x| @ | 1 B N |

20. attéls

Ja iestadeés nav proaktivas pieejas pakalpojumu parvaldiba, tad pastav risks, ka
pakalpojumi klast par formalu funkciju realizacijas modeli ta vieta, lai batu atbilde uz
realam sanémeéju vajadzibam un nestu pievienoto vértibu konkrétas dzives situacijas.

Ja iestades proaktivi nepiedava pakalpojumus konkrétam sanémeéju grupam tajas dzives
situacijas kad tas batu aktuali, tad pastav risks, ka dala sanémeéju, kuriem batu tiesibas
uz konkrétu pakalpojumu, par to neuzzina un lidz ar to ari nepieprasa un nesanem.

Ja pakalpojumi nav veidoti ta, lai tie varétu tikt sniegti bez sanéméja pieprasijuma, tad
veidojas nevajadzigs pakalpojumu pieprasisanas process, kas apgratina sanéméju un
neefektivi patéré iestades resursus $o pieprasijumu apstradajot ta vieta, lai automatizétu
pakalpojuma piedavasanu/sniegsanu atbilstosi dzives situacijam.

Rekomendacijas:

*

A27.

Izveidot vadlinijas un veikt apmacibu iestadém par proaktivu pieeju pakalpojumu
parvaldiba - skat. R2 un R23 risindjuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie
risinajumi”;

Veicinat proaktivo pakalpojumu parvaldibu un pielagosanos konkréta klienta
vajadzibam (no reaktivas uz proaktivo, klientu vajadzibam atbilstoSo valsts parvaldi) —
skat. R7 risinajuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala "Piedavatie risinajumi”;

Nodrosinat konsultativo atbalstu iestadém pakalpojumu par pakalpojumu izveidi, ka ar
veidot iespéju/pienakumu iestadem dalities pieredzé sava starpa par pakalpojumu
izveidi — skat. R18 risinajuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie risinajumi”.

Dala pakalpojumu nav veidoti ta, lai batu adaptivi un pielagojami
mainigiem arejiem apstakliem (taja skaita sanemeéju vajadzibam) un tas
apgratina pakalpojumu uzturésanu.

Liela dala aptaujato iestazu norada, ka daja no pakalpojumiem ir grati uzturama (skatit 21. attélu)
un grati pielagojama mainigam sanéméja vajadzibam (skatit 22. attélu). Pastav risks, ka dala
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no izveidotajiem pakalpojumiem prasa lielus resursus un ieguldijumu to uzturésana, ka ari
tie ir izveidoti statiski un to talaka pielagojamiba nav pietiekama, lai tos izmantotu

ilgtermina.
Pakalpojumu atbilstiba izveides un sniegianas principiem
P&rvaldamiba
B3
Vai pakalpojumus ir viegi (vienkarsi) uzturet?
32.8% ks ok n o : hm) il -
’ 30,3%
10% 2% i) 2.3%
15,1% 15,7%
D 34% 4.2 3.4% D 22% 2% sl
1 (I 1 = = ]
Vairuma Vairuma Nav Jautdums | Jautdums Vairuma Vairuma Nav Jautdjums | Jautdums
Ja gadijumu gadijumu Ne ; nav nav Ja gadijumu gadijumu e ; nav nav
] né attiecinams | saprotams ja né attiecinams | saprotams
15,1% 32,8% 21,0% 20.2% 34% 4 2% 34% 15.T% 30,3% 236% 21.3% 22% 22% 4.5%
w8 5 o 4 ] 4 14 LA N1 18 2 2 4
21. attels
Pakalpojumu atbilstiba izveides un sniegSanas principiem
P arvaldamiba
Bd
Wai pakaipojumus ir viegli pielagot mainTgam sanéméju vajadzibam un citiem apstakjiem?
Visi i (a2 sk ; i) Gatven g
328% 8%
27,74 0%
0% 13
10,1% 10,1%
42% 3.4% 3 34%
0.4% : 1.1% 2,2%
[I i ] — = = —
Vairuma Vairuma Nav Jautsums | Jautzjums Vairuma Vairuma Nav Jautijums | Jautajums
Ja gadumu | gadljumu NE % nav nav Ja gadlumu | gadumu Ne : nav nav
ja né aftiecinams | saprotams ja né aitiecingms | saprotams
10,1% 21,0% 32 B% a0,T% 0.8% 4.2% 34% 10,1% 21,3% M E% 21, 0% 1,1% 2.2% 34%
Lo L » B i el 8 ® ] 3 R 1 z 3
22, attéls

Tapat, lielaka daja aptaujato iestazu norada, ka to pakalpojuma saturs nav adaptivs (nespéj
pielagoties konkréta lietotaja un citu aréjo apstaklu vajadzibam bez iestades iesaistes - skatit 23.

attéelu).
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Pakalpojumu atbilstiba izveides un sniegSanas principiem
Automatizacia, proaktivitate un adaptivitate
H5
Vai pakalpolumu saturs piedagojas konkrétam Betotajam un citiem ansiem apstakiem bez jsu (iestades) Ndzdallbas?
Visi pakalpojumi (taja skaita gaivenie pakalpojumi) Galvenie pakalpojumi
T0.6% 68,5%
10,1% 9.2% 10,1% 124%
4.2% 2,5% " ’ 34% 34% ; . 3.4%
— == l:l 0.0% |:| — == :ﬁu 0% I:I —
Vainma Vainma Naw Jautajums | Jautajums Vairuma Vainuma Naw Jautaums | Jautajums
Ja gadumu | gadijumu Na 5 nav nav Ja gadumu | gadiumu Mg X nav nav
ja " ZNAMS | ttiecinams | saprotams j e ZNAMS | tfiecnams | saprotams
4,7% 2,5% 10,1% T0,6% 9,2% 34% 34% 2.2% 10,1% 68,5% 124% 34%
5 Sl e L, B S e | e B IS SR |
23. attéls
Sekas:

¢ Jaiestazu pakalpojumi nav jau sakotnéji veidoti ta, lai tie batu viegli uzturami, tad dala
no izveidotajiem pakalpojumiem prasa lielus resursus un ieguldijumu to uzturésana;

+ Jaiestazu pakalpojumi ir izveidoti statiski un to talaka pielagojamiba nav pietiekama, lai
tos izmantotu ilgtermina, tad var bat nepiecieSamas papildus investicijas pakalpojumu
parveidoSana, lai tos pielagotu jaunam vajadzibam vai padaritu principa pielagojamus;

¢ Ja nedaudz mainoties sanéméja vajadzibam ir javeic investicijas pakalpojuma
parveidosana, tad tas noved pie neefektiva finansu un citu resursu izmantosanas.

Rekomendacijas:

¢ lzveidot vadlinijas un veikt apmacibu iestadém par pakalpojumu izveidi, iek|aujot
prasibas par adaptivitati, pielagojamibu un uzturésanu - skat. R2 un R23 risindjuma
aprakstu dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie risinajumi”;

*

Nodrosinat konsultativo atbalstu iestadém pakalpojumu par pakalpojumu izveidi, ka art
veidot iespéju/pienakumu iestadeém dalities pieredzé sava starpa par pakalpojumu
izveidi — skat. R18 risinajuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala "Piedavatie risinajumi”.

A28. Pastav risks ka dala pakalpojumu nav atbilstosi sanemeéju vajadzibam un

lielaka dala nav sasaistiti ar kadu no definetajam dzives situacijam.

Liela dala aptaujato iestazu atzist, ka dalai pakalpojumu nav apzinata un dokumentéta
pakalpojuma atbilstiba konkrétu sanéméju grupu vajadzibam (skatit 24. attélu).
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Pakalpojumu atbilstiba izveides un sniegdanas principiem
AthilstTha vajadzibam
c4
Vi Ir apzinta un dokumentéta pakalpojumu atbilstiba konkrétu $anéméu grupu vajadzibam?
Visi pakalpojumi (taja skaité gaivenie pakaipojumi) Galvenie pakaipojumi
32,6%
26,1% 26,1%
3% 185% DT 481%  1p0%
D 26% 5,0% —" D 2% 5.6% -
s o L 2
Vauma | Vauma - Jantdums | Jautzums Vaiuma | Vairuma e Jautgums | Jautiums
Ja gadlumu | gadijumu N % nav nav Ja gadlumu | gadijumu Ng 5 nav nav
A né attiecinams | saprotams i né affiecindms | saprotams
%,1% 19,3% 18,5% %1% 2,5% 50% 2,5% 32,6% 202% 19, 1% 18,0% 2.2% 56% 22%
n | » | = | 0w | 3 | & | 3 » | ®w | w | w | 2 | § | 2
24. attéls

Pie tam, vairak ka puse norada, ka sniegtie pakalpojumi nav veidoti, iesaistot pakalpojumu
sanémeéjus (skatit 25. attélu), ka arT tiem netiek nodrosinata iespéja sniegt atgriezenisko saiti
(skatit 26. attélu).

Pakalpojumu atbilstiba izveides un sniegdanas principiem
LTdzdalTba un sadarbiba
E1
Vai sniegtie pakaipojumi ir veidot lesaistot pakalpojumu sanéméjus?
Visi pakalpojumi {1aja skaita gaivenie pakaipojumi) Galvenie pakalpojumi
33,6% 34 8%
23 5%
18,5% 19,1% 19,1% 18,0%
13.4%
67% 5 6%
3.4% " 2.9% : 5
0.8% ot f 1,1%
D (- e — |:| -
Vairuma Vairuma Nav Jautsums | Jautzjums Vairuma Vairuma i Jautijums | Jautajums
Ja gadumu | gadljumu Ne ¢ nav nav Ja gadlumu | gadumu Ne . nav nav
ja né aftiecinams | saprotams ja né aitiecingms | saprotams
13,4% 18,5% 33,6% 23,5% 34% 6,7% 0,8% 19,1% 19,1% 34,8% 18,0% 2,8% 5,6% 1,1%
8 | 2 | 0| 8 | 4 8 1 17 7| 3 | B | 7 | ] | 1
25, attéls
Pakalpojumu atbilstiba izveides un sniegdanas principiem
Lidzdaliba un sadartiba
E2
Vai pakaipojumu sniegiand ir nodrodindta pakalpojumu sansmeu MdzdaTha un iesaiste
(atgriezeniska saite — novertédana, etellumi)?
Visi pakalpojumi {1aja skaita gaivenie pakaipojumi) Galvenie pakalpojumi
33,6%
29.2% 28,1%
23 5% 22.T% 21,3%
176% v 202%
0,8% 08% 0,8% 0.0% 0.0% 1,1%
Vairuma Vairuma Nav Jautsums | Jautzjums Vairuma Vairuma i Jautijums | Jautajums
Ja gadumu | gadljumu Ne ¢ nav nav Ja gadlumu | gadumu Ne . nav nav
ja né aftiecinams | saprotams ja né aitiecingms | saprotams
23,5% 2T 33,6% 17,6% 0.8% 0,8% 0,8% 28.2% 21,3% 28,1% 20,2% 1,1%
A aT | 40 2 1 | 1 | 1 % | 1w | 25 18 1
26. attéls
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Pastav risks, ka pat tas iestades kas doma, ka ir apzinajusas sanéméju grupu vajadzibas,
patiesiba pakalpojumus ir izveidojusas neatbilstoSi sanéméju vajadzibam, jo nav
pietiekamas sanéméju iesaistes Saja procesa.

Tapat iestazu atbildes liek domat, ka lielakai dalai pakalpojumu nav apzinata un dokumentéta
sasaiste ar dzives situacijam (skatit C3 jautajumu 27. attéla). lesp&jams, ka liela dala batisko

dzives

situaciju vél nav apzinatas, bet tas var noradit arl uz sasaistes trikumu jau ar

dokumentétajam dzives situacijam.

Pakalpojumu atbilstiba izveides un sniegianas principiem
Atbilstiba wajadzibam
C3
Vai ir apzinaia un dokumentéta pakalpojumu atbilstTba dzves situaciam?
Visi pakalpojumi (taja skaita gaivenie pakaipojumi) Galvenie pakalpojumi
20,7%
22.7% 2139 225% 22.5%
16,0% 43 460
14.3% Sk 14,6% 124%
|:| 3.4% 4. 2% |:| 22% 4.5%
(I 1] — []
Vaiuma | Vaiuma Nav Jautiums | Jautgjums Vaiuma | Vaiuma Nav Jautiums | Jautums
Ja gadlumu | gadfumu Ne ¥ nav nav Ja gadlumu | gadijumu Ne : nav nav
-] né attiecindms | saprotams ja né aitiecinams | saprotams
16,0% 14,3% 2T% 2.T% 3,4% 11,8% 4. 2% 21, 3% 14,6% 2,5% 22.5% 2.2% 124% 4,5%
®w [ 17 | @ | 3B | 4 | L 5 " | B 2 0| 2 | | 4
27. attels
Sekas:

+ Ja pakalpojumu sanémeéji netiek iesaistiti pakalpojumu izveides procesa un tiem netiek
dota iespéja sniegt atgriezenisko saiti, tad pastav risks ka pakalpojumi var tikt izveidoti
neatbilstosi sanéméju vajadzibam, ka ari nenotiek pakalpojumu nemitigas pilnveides
process;

+ Ja pakalpojumiem pietrikst sasaistes ar dzives situacijam, tad iesp&jams pakalpojumi
tiek veidoti atrauti no citiem saistitiem pakalpojumiem un var bat apgratinata sanémeéja
iespéja uzzinat par visiem saistitajiem pakalpojumiem vienuviet un sanemt
nepiecieSamos pakalpojumus.

Rekomendacijas:

¢ Izveidot vadlinijas un veikt apmacibu iestadém par klientu vajadzibam izvértésanu,
pilnveidojot/papildinot pakalpojumu klastu - skat. R2 un R23 risinajuma aprakstu
dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie risinajumi”;

¢ Veikt regulara pakalpojumu atbilstibas  klientu vajadzibam izvértésanu,
pilnveidojot/papildinot pakalpojumu klastu - skat. R19 risingjuma aprakstu dokumenta
3.3. sadala “Piedavatie risinajumi”.

¢ leviest ar dzives situaciju saistito pakalpojumu kopas parvaldibu - skat. R6 risinajuma
aprakstu dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie risinajumi”.
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A29. Pastav risks ka pakalpojumi pieklistamiba ir nepilniga visam sanemeéju
grupam, ka art netiek pilntba izmantota vienota klatienes kanala
(VPVKAC) iespejas.

Lielaka dala iestazu atbild pozitivi uz jautajumiem par pakalpojumu pieklGstamibu visam
socialajam grupam (skatit 28. attéla), ka arT par pakalpojumu pieklGstamibu dazados kanalos
(skatit 29. attéla).

Pakalpojumu atbilstiba izveides un sniegdanas principlem
Pakalpojumu piek|Gstamiba
D1
Vai pakalpojumus var sanemt visas socialas grupas?
Visi pakalpojumi (taj2 skaita gaivenie pakaipojumi) Gaivenie pakalpojumi
51,3%
20.2% 19,1%
B.4% T 6% 7.9% 101% 7.9%
O B o [ o O B o= [ =
Vauma | Varuma r Jautgums | Jautgums Vauma | Varuma N Jautgums | Jautgums
Ja | gadumu | gadjumu | NE s B nay A | gadumu | gadjumu | NE s BT nay
ja ne affiecinams | saprotams il n affiecinams | saprotams
51,3% 20,2% 84% 11,8% 16% 0,8% 53,9% 19, 1% 1,9% 10, 1% 19% 1,1%
61 | M | 10 | u | | & [ 1 | & | w | 7 | 8 | [
28. attéls
Pakalpojumu atbilstiba izveides un sniegSanas principiem
Pakalpojumu piek|0stamiba
D2
Vai pakalpojumus var sanemt da?ados kanaios
{gan elektroniska vide, gan kiatiens)?
Visi pakaipojumi (taja skaita gaivenie pakaipojumi) Galvenie pakalpojumi
437
S.T% 38,2%
29.4% i
15,1% 14,6%
6,7% 50% 7.9% 6.7%
[ 0,0% O 0,0% [] 0,0% ] 0,0%
Vaiuma | Vairuma Nav Jautgums | Jautzums Vaiuma | Vairuma Nav Jautgums | Jautzums
Ja gadijumu | gadijumu Ne 2 nav nav Ja gadlumu | gadijumu Ne : nav nav
] ne aftiecinams | saprotams -] né aftiecinams | saprotams
43T% 29,4% 15,1% 6,7% 5,0% 38,2% 32,6% 14,6% 79% 6,7%
2 [ s | 8 | 8 | | 6 | ¥ | 0»® | 0w | 1 | | 6
29. attéls

Tacu uz jau konkrétakiem jautajumiem par pakalpojumu pieklastamibu geografiski regionos
(skatit 30. attéla) un pakalpojumu pieejamibu VPPKAC tikla (skatit 32. attéla), atbildes vairs nav
tik pozitivas.
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Pakalpojumu atbilstiba izveides un sniegSanas principiem
Pakalpojumu piek|Ostamiba
D3
Vai pakalpojumus var sanemt visos pagastos, piisétas un vaists piisétas?
Visi pakalpojumi {taja skaita gaivenie pakaipojum) Galvenie pakalpojumi
34,5% 32,6%
25,8%
21.8%
e 19,3%
15,1% 16,5% 157%
8.4% 9.0%
D 0.8% 0.0% D 0.0% 0.0%
Vaiuma | Vairuma Nav Jautsjums | Jautsums Vairuma | Vairuma Nav Jautsums | Jautgums
Ja gadlumu | gadijumu Ne % nav nav Ja gadlumu | gadfjumu Ne : nav nav
] n attiecinams | saprotams ] ] attiecinams | saprotams
34,5% 21,8% 84% 19,3% 0,8% 15,1% 32,6% 25,8% 9,0% 16,9% 15,7%
41 % 10 2 1 18 2 23 8 15 i
30. attéls
Pakalpojumu atbilstiba izveides un sniegSanas principiem
Pakaipojumu piekjOstamiba
D4
Vai pakalpojumus var pieprastt VPVKAC tTkia?
Visi pakalpojumi {1242 skaita gatvenie pakalpojumi) Galverie pakalpojumi
58,8% 57 3%
18,5% 20.2%
10,8% 10,1%
3 4% 34% 34% 17% 3,4% 34% 34% 2 2%
Vainuma Vainuma Nav Jautdums | Jaut3jums Vainuma Vainuma N Jautdums | Jautzjums
Ja Gadlumu | gadijumu N2 s niaw nav Ja gadiumu | gadiumu N2 i nav niaw
-] [ :] attiecinams | saprotams -] né attiecindms | saprotams
34% 34% 10,9% 58,8% 34% 18,5% 1,75 34% 34% 10,1% 57, 3% 34% 02% 2.2%
4 | 4 13 w4 B | 2 a | a | 1 5 | 3 18 2
31. attéls
Pakalpojumu atbilstiba izveides un sniegSanas principiem
Pakalpojumu pisk{stamiba
DS
Vai pakaipojumi, kas péc botTbas var bt sanemami, arf ir sapemami VPVKAC tTkia?
Visi pakalpojumi (2ja skaita gaivenie pakaipojumi) Galvenie pakalpojumi
39,5% 42,7%
28,6% 292%
1.8% g
7.68% 7.6% 6,7% A
25% D 5% 34% D 45% 34%
Vainuma Vainuma Nav Jautsjums | Jautzums Vainuma Vairuma Naw Jautsjums | Jautzjums
Ja gadlumu | gadijumu he e nav nav Ja gadiumu | gadijumu Ne e nav nav
ja né aftiecinams | saprotams -] né aftiecindms | saprotams
T6% 2,5% 11,8% I0.5% T6% 28,6% 25% 6,7% 3,4% 10,1% 42 1% 4,5% 29.2% 3,4%
g | a 14 . | 9 | 3 6 | 38 | 8 38 4 % 3
32. attéls

No Siem attéliem var secinat, ka
¢ ~27% no iestadem atzist, ka pakalpojumu teritoriala pieklastamiba ir nepilniga (nav
ieejama visos novados/pagastos);
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*+ ~50% iestazu norada, ka ir pakalpojumi kuri péc batibas batu sniedzami VPVKAC bet
Sobrid tur nav pieejami;

+ Joprojam lielai dala iestazu sniedz pakalpojumus regionalas filialés neizmantojot
VPVKAC (starpiba starp pakalpojumu pieejamibu VPVKAC un pieejamibu regionos
kopuma)

Tadejadi pastav risks, ka pakalpojumu pieklistamiba ir nepietiekama visam socialajam
grupam, ka ari nav pilnigi izmantots centralizéta klatienes kanala (VPVKAC) iespéjas

Sekas:

+ Ja pakalpojumu pieejamiba nav pietiekama klatienes kanalos (tados ka VPVKACQ), tad
iespéjams tie nav pieejami tam socialajam grupam, kam ir gratibas ar digitalo
tehnologiju izmantosanu;

Rekomendacijas:

+ Japrecizé vienota klatienes kanala attistiba/pilnveide un janodrosina ta maksimala ta
izmantosana nodrosinot pakalpojumu teritorialo pieklGstamibu visam socialajam
grupam - skat. R12 risinajuma aprakstu dokumenta 3.3. sadaja "Piedavatie risinajumi”;

Pakalpojumu nemitiga pilnveide un optimizacija ir svarigs priekSnoteikums pakalpojumu
automatizacijai. Ka jau secinats iepriekséjas atzinas, liela daja iestazu nav nemitigas pilnveides
procesa (skatit sikat atzinu, A18), un netiek vértéti un noteikti rezultativakie un efektivakie
pakalpojumu sniegSanas un nodrosinasanas veidi (skatit sikak atzinu A22). Tapat, liela daja
iestazu apstiprina, ka dala pakalpojumu netiek regulari optimizéti (skatit 33. attélu).

Pakalpojumu atbilstiba izveides un sniegSanas principiem
Parvakdamiba
B
Vi pakalpojumi tiek reguian optimizéti — parskatiti ar tiem saistrtie procesi, tehnologjjas, zmaksas?
Visi pakalpojumi (taj skaita gahvenie pakaipojumi) 37 1% Galvenie pakalpojumi
33,6% - )
29,4% 30,3%
21.8% 23,6%
1,8%
56%
2.5% . oy 2,2% i oy
i 0.8% -, 11%
D — 0.0% ota ] i 0.0% 1%
Vairuma Vairuma Nav Jautsums | Jautzjums Vairuma Vairuma Nav Jautsjums | Jautaums
Ja gadlumu | gadljumu NE = nav nav Ja gadlumu | gadlumu N& ; nav nav
i né attiecindms | saprotams -] né itiecindms | saprotams
294% 218% 33,6% 1,8% 25% 0,8% 1% 23 6% 30,%% 5,6% 2.2% 11%
¥ | ® | 40 | L 3 | | 1 B | A a 5 | 2 | | 1
33. attéls

Vel viens butisks priekSnosacijums pakalpojumu automatizacija ir strukturéti un kvalitativi dati
pieprasot pakalpojumu, bet lielaka dala gadijumu ari Sis priekSnosacijums nav izpildits. Lielakai
dalai pakalpojumu nav strukturétas, interaktivas pakalpojumu pieprasijuma formas (skatit 34.
attélu).
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Pakalpojumu atbilstiba izveides un sniegSanas principiem
H1
Vi pakaipojumiem ir izveidotas strukiurétas, interaktivas pakalpojumu pieprasTiumu formas
{e-nakalpjumu Betotnes)?
Visi pakalpojumi (taja skaita galvenie pakaipcjumi) Galvenie pakalpojumi
36,1%
3, 4% 30,3%
27,0%
18,1%
13.4% — 13,5%
5% 5,6%
1.7% ' 3% D 119
D i D e i | il
Vainma | Vaiuma Nay | E0HUS | Jautgums Vainma | Vainma Nay | dBAAUS | Jatums
Ja gadumu | gadijumu Mg - nav nav Ja gadijumu | gadijumu Ne 2 nav nav
ja e ZNATS | atiecinams | saprotams i [ ZOANS. | atiecinams | saprotams
59% 1B34% | 1% | 3% 17% 10,9% 0.8% 5 6% % | W | 0% 3,4% 13.5% 1,1%
Do) e 4 7.0 | 1 1 5 7 | @ | u | 3 12 1
34. attéls
Iztrakstot jau minétajiem priekSnosacijumiem, iespéjas nodrosinat pakalpojumu pieprasijumu
automatisku apstradi ir Joti ierobeZotas, kas ari redzams iestazu sniegtajas atbildés H2 jautajuma.
Pakalpojumu atbilstiba izveides un sniegSanas principiem
Automatizaca, proaktivitte un adaptivitate
Ha
Viai pakaipojumiem i nodrosinata pakaipojumu pieprasTjumu automatizata apstrade un sasaiste ar pamatdarbibas sistemam?
Visi pakalpojumi (taja skaita galvenie pakaipojumi) Gaivenie pakalpojumi
45,4% 4a7.2%
L 236%
- 109% 00% . D 124%
: 1.7% 17% 2 1,19 119
IZI " W = ] 2 D ks
Vaiuma | Vaiuma Nay | ENEUS | Jautgums Vaiuma | Vainma Nay | JBtAUmS | Jautsums
gadlumu | gadijumu Ne ¥ nav nav Ja gadlumu | gadijumu Ne i nav nav
ja 8 ZNATS | atiecinams | saprotams i [ ZOANS | atiecinams | saprotams
67% 5,% A% | 454% 1.7% 10,9% 1,7% 9,0% 5,6% 26% | 412% 1,1% 124% 1,1%
8 1| o® B | 2 B | 2 8 | 5 | x| 4w | 1 o1
35. attéls

Vél sliktaki rezultati ir jautajuma par pakalpojumiem, kas tiek sniegti ka automatizéta vairaku

secigu pakalpojumu plasma (skatit H3 jautajumu 36. attéla).
Pakalpojumu atbilstiba izveides un sniegianas principiem
Automatizacia, proaktivitate un adaptivitite
H3
Vai pakalpojumi tiek sniegti ka automatizétas vairdku secigu un saistitu pakaipojumu plismas?
Visi pakalpojumi (taja skaita galvenie pakalpojumi) Galverie pakalpojumi
58,0% 56,2%
16,8% 151% 146% 18,0%
g% 0% D . 17% | 4% 58% ; 22%
= 1 @ = | == |:| 0.0% Hen
Vaima | Vairuma Nay | Jeuums | Jautgums Vaumd | Vairuma Nay | JEmS | Jautdums
Ja gadlumu | gadfumu e ¥ nav nav Ja gadlumu | gadfjumu Ne _ nav nav
ja n ZNAMS | attiecinams | saprotams j e ZNAMS | ttiecinams | saprotams
2,5% 5,0% 16,8% 56,0% 0,8% 15,1% 1,7% 3,4% 5,6% 14,6% 56,2% 18,05 2,2%
[ ] 2 9 1 B | 2 |G Y 50 16 2
36. attéls




Sekas:

*

*

*

Ja iestazu pakalpojumi nav jau sakotnéji veidoti ta, lai tie batu automatizéjami, tad dala
no izveidotajiem pakalpojumiem prasa lielus resursus un ieguldijumu to uzturésana;

Ja pakalpojumi netiek veidoti ta lai to pieprasijumu izpilde varétu tikt automatizéta, tad
iespéja samazinat resursu patérinu un ari personala darba stundu apjomu iestadés
nebis iespé&jama; llgtermina tas tikai saasinas resursu un personala trikumu iestadeés;

Ja nenotiek saistito pakalpojumu integracija un tie netiek sniegti ka automatizéta vairaku
secigu pakalpojumu plasma, tad pastav risks ka automatizéjot katru no tiem atseviski
netiek izmantots to kopé&jais automatizacijas un optimizacijas potencials.

Rekomendacijas:

L 4

Izveidot vadlinijas un veikt apmacibu iestadém par pakalpojumu izveidi, iek|aujot
prasibas par optimizaciju, automatizaciju un integrétu pakalpojumu izveidi - skat. R2
un R23 risindjuma aprakstu dokumenta 3.3. sada)a “Piedavatie risinajumi”;

Nodrosinat konsultativo atbalstu iestadém pakalpojumu par pakalpojumu izveidi, ka art
veidot iespéju/pienakumu iestadém dalities pieredzé sava starpa par pakalpojumu
izveidi — skat. R18 risinajuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala "Piedavatie risinajumi”;
Nodrosinat pakalpojumu parvaldibai nepiecieSamo koplietosanas risinajumu attistibu
un pakalpojumu/resursu sasaistei nepiecieSamo IKT atbalstu — skat. R15 risinajuma
aprakstu dokumenta 3.3. sadala “Piedavatie risinajumi”;

Veicinat sadarbibu starp iestadém pakalpojumu sniegSana un integrétu pakalpojumu
veidosana — skat. R9 risinajuma aprakstu dokumenta 3.3. sadala "Piedavatie risinajumi”.

2.5 NORMATIVO AKTU ANALIZE

Pakalpojumu parvaldibas jomu Sobrid tiesi vai netiesi regulé $adi normativie akti:

1.
2.

L N o wu

Valsts parvaldes iekartas likums

MK 04.07.2017. noteikumi Nr.399, Valsts parvaldes pakalpojumu uzskaites, kvalitates
kontroles un sniegsanas kartiba

MK 04.07.2017. noteikumi Nr.400, Valsts parvaldes pakalpojumu portala noteikumi

MK 04.07.2017. noteikumi Nr.401, Noteikumi par valsts parvaldes vienoto klientu
apkalposanas centru veidiem, sniegto pakalpojumu apjomu un pakalpojumu sniegsanas
kartibu

MK 04.07.2017. noteikumi Nr.402, Valsts parvaldes e-pakalpojumu noteikumi
Brivas pakalpojumu sniegsanas likums
Oficialas elektroniskas adreses likums

MK 12.09.2017. noteikumi Nr.546, Oficialo elektronisko adreSu informacijas sistémas
noteikumi

MK 14.07.2020. noteikumi Nr.445, Kartiba, kada iestades ievieto informaciju interneta
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10.
11.
12.
13.

14.

15.

16.

17.

18.

MK 05.05.2010. noteikumi Nr.413, Noteikumi par gada publiskajiem parskatiem
Likums par budzeta un finansu vadibu
Informacijas atklatibas likums

Eiropas parlamenta un padomes regula (ES) Nr. 910/2014 par elektronisko identifikaciju
un uzticamibas pakalpojumiem elektronisko darijjumu veiksanai iek$éja tirga

Fizisko personu elektroniskas identifikacijas likums

Eiropas parlamenta un padomes regula (ES) 2018/1724 ar ko izveido vienotu digitalo
varteju, lai sniegtu piekluvi informacijai, procediram un palidzibas un problému
risinasanas pakalpojumiem

Eiropas parlamenta un padomes direktiva 2006/123/EK par pakalpojumiem iekséja tirga

Eiropas parlamenta un padomes regulas priekslikums par sancensigiem un godigiem
tirgiem digitalaja nozaré

MK 14.06.2016 noteikumi Nr 372, Valsts informacijas sistému savietotaja noteikumi

Galvenie normativie akti, kas tiesi requlé pakalpojumu parvaldibas jomu ir 1-5.

Galvenie secinajumi no So normativo aktu analizes ir izklastiti Saja dokumenta sadala.

Lai ar galvenie ar pakalpoju parvaldibu saistitie jautajumi primari ir izklastiti MK 04.07.2017.
noteikumos Nr.399 “Valsts parvaldes pakalpojumu uzskaites, kvalitates kontroles un sniegsanas
kartiba", atseviski ar pakalpojumu jomu saistitie aspekti ir skarti citos normativajos aktos (skat.
Excel failu ar normativo aktu un skarto jautajumu tabulu).

Sekas:

.

Pakalpojumu jomas reguléjumam nav sistémiskas pieejas, iesp&jamas pretrunas un
nesaskanotibas starp normativajiem aktiem

lestadém un citiem iesaistitajiem ir grati saprast, kadi ir to pienakumi un uzdevumi
saistiba ar pakalpojumu parvaldibu.

Rekomendacijas:

*

Konsolidét visu batisko reguléjumu saistiba ar pakalpojumu parvaldibu viena NA (MK
noteikumi “Pakalpojumu parvaldibas kartiba”;

Valsts parvaldes likumu papildinat tikai ar pakalpojumu definicijam un pakalpojumu
sasaisti ar kopéjo valsts parvaldes iekartu, ka ari pilnvarojumu MK VPPP kartibu noteikt
attiecigos MK noteikumos;

Specializétajos MK noteikumos (www.latvija.lv, VPVKAC detalizét tikai specifiskas lietas
nedubléjot kopéjo pakalpojumu parvaldibas kartibu).

Detalizétakus priekslikumus skatit R2 risindjuma apraksta.
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EsoSajos normativajos aktos netiek nosegtas visas pakalpojumu parvaldibas témas un jautajumi
(pieméram, atbilstibas vajadzibam, pielagojamiba un uzturamiba, pieejamiba visam sabiedriba
grupam u.c.) (skat. NA un tému parskata Excel tabulu

Sekas:

+ Nepilnigs reguléjums kavé/neveicina pakalpojumu parvaldibas organizésanu atbilstosi
labakajai praksei, iestadés nenotiek daudzu parvaldibas uzdevumu veiksana.

Rekomendacijas:
+ Gatavojama VPPP reguléjuma ieklaut visas valsts parvaldes pakalpojumu témas.

Detalizétakus priekslikumus skatit R2 un R3 risinajumu aprakstos.

VPIL nav definéts valsts parvaldes pakalpojuma jédziens (kaut gan dazados kontekstos tiek
izmantots).

MKN 399 ir valsts parvaldes pakalpojuma definicija, bet ta ir nepilniga:

2.1. valsts parvaldes pakalpojums (turpmadk — pakalpojums) — secigu darbibu kopums, kas
dod guvumu vai ir obligats privatpersonai un ko sniedz valsts pdrvaldes pakalpojuma
turétays, istenojot valsts parvaldes funkcijas saskana ar aréjiem normativajiem aktiem vai
saskana ar delegétiem valsts parvaldes uzdevumiem;

Saja formulgjuma:

+ Nav ieklauts visparéeja labuma pakalpojums;

+ Nav definéts starpiestazu pakalpojums, kaut gan tads péc batibas daba pastav;

+ Ir neskaidriba ar privattiesiski sniegtajiem pakalpojumiem (saimnieciskajiem).
Sekas:

+ Dazada un neviendabiga iestazu izpratne par to kas ir pakalpojums;

+ Ta rezultata valsti nav vienotas un skaidras pakalpojumu parvaldibas sistémas.
Rekomendacijas:

¢ Galveno jédzienu definésana ir jaielauj likuma un attiecigajos MK noteikumos
(skaidrojumus un metodiskos noradijumos sniedzot detalizétu skaidrojumu);

¢ Skaidrojoss darbs/metodiski un/vai macibu materiali, lai visi iesaistitie izprastu;
¢ Pamatjedzienu izklasts ir jaieklauj attiecigu macibu programmu satura.

Detalizétakus priekslikumus skatit R2 un R3 risinajumu aprakstos.
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A34. VPVKAC regulejums nosaka tikai pakalpojumu sniegsanas uzdevumu
delegésanu pasvaldibam, iztrikst reguléjama sadarbibas organizesanai ar
citiem potencialiem partneriem (bankas u.c.).

EsoSais VPVKAC reguléjums paredz tikai pakalpojumu sniegSanas uzdevumu nodosanu
pasvaldibu KAC. Teorétiski pakalpojumu sniegsanas modeli var bat dazadi( ne tikai sadarbiba ar
pasvaldibam), pieméram, bankas, veterinararsti, u.c.

Tas, ka iztrakst reguléjuma, kada veida sada sadarbiba ir organizéjama, faktiski padara to
neiespéjamu, neskatoties uz to, ka bija interese no atseviskiem partneriem $adu sadarbibu veidot
(pieméram, sadarbiba ar bankam, registréjot jaunu uznémumu).

Sekas:

+ Truokstot Sadam reguléjumam nenotiek sadarbiba ar privatajam instittcijam, kaut gan tas
bdtu ieinteresétas.

Rekomendacijas:

+ NepiecieSams sagatavot attiecigu reguléjumu, kas pielauj ari citu (ne tikai VPVKAC)
sadarbibas modeju izmantoSanu pakalpojumu sniegsana.

Detalizétakus priekslikumus skatit R2 risinajuma apraksta.

A35. Esosie e-pakalpojumu MK noteikumi dublé jautajumus, kas butu
ieklaujami kopeéja reguléjuma.

MK 04.07.2017. noteikumi Nr.402 "Valsts parvaldes e-pakalpojumu noteikumi” pietiekosi
detalizéti regulé vairakas e-pakalpojumu pakalpojumu parvaldiba témas (t.sk. pakalpojumu
izveidi un pilnveidi, raditaju noteikSanu un to mérisanu, klientu apmierinatibas jautajumus u.c.),
kas uzskatamas par visparéjiem pakalpojumu parvaldibas jautajumiem.

Nemot veéra to, ka e-pakalpojums ir uzskatams tikai par pakalpojuma sniegsanas kanalu, faktiski
e-pakalpojumu reguléjums dublé jautajumus, kas batu ieklaujami kopéja pakalpojumu
parvaldibas reguléjuma.

Sekas:

+ Nekonsekvence un pretrunigums pakalpojumu parvaldibas reguléjuma, netiesi e-
pakalpojumi tiek traktéti ka atseviski pakalpojumi;

Rekomendacijas:

+ Kopeéjas ar pakalpojumu parvaldibu saistitas lietas butu ieklaujamas pamata MK
noteikumos, e-pakalpojumu MK noteikumos atstajot tikai specifiskos ar e-
pakalpojumiem saistits jautajumos;

Detalizétakus priekslikumus skatit R2 risinajuma apraksta.
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A36. Sobrid spéka esosajos NA nav noteikta pakalpojumu parvaldiba ka
politikas joma, nav noteikti atbildiba par pakalpojumu parvaldibas
politiku.

MK 04.07.2017. noteikumi Nr.399 "Valsts parvaldes pakalpojumu uzskaites, kvalitates kontroles
un sniegsanas kartiba” nosaka, ka VARAM “sniedz metodisku atbalstu pakalpojumu parvaldiba
un ir tiesiga no pakalpojuma turétdja pieprasit So noteikumu 23. un 25. punktd minéto
informaciju”.

Esosaja VARAM nolikuma ir atbildiba par politikas izstradi “4.1.6. vienas pieturas agentdras
principa ievieSana valsts un pasvaldibu pakalpojumu pieejamiba;”

Faktiski pakalpojumu parvaldiba ka politikas joma normativajos aktos nav noteikta, ka art VARAM
nav delegéjuma bat atbildigai par pakalpojumu parvaldiba politiku kopuma (minétie divi
uzdevumi ir krietni Sauraki par pakalpojumu.

Sekas:

¢ Bez skaidras atbildibas noteiksanas nav iespéjama efektiva pakalpojumu parvaldibas
politikas ievieSana.

Rekomendacijas:

* Aréja normativa akta (MK noteikumu limeni) ir janosaka VARAM atbildiba par
pakalpojumu parvaldibas politikas jomu (papildus VARAM nolikumam, kur ST atbildiba
ir izvérsta konkrétos uzdevumos).

Detalizétakus priekslikumus skatit R2 risinajuma apraksta.

2.6 Uz PAKALPOJUMU PARVALDIBU ATTIECINAMO METODIKU SALIDZINAJUMS

2.6.1 Ar pakalpojumu parvaldibu saistitas metodologijas
Izvéloties metodologijas, ko apskatit Saja salidzinajuma, tika izmantoti sekojosi kritériji:
+ metodologijai ir jabQt starptautiski atzitai un plasi pielietotai;
* metodologijas izveidé un papildinasana jabut iesaistitam plasam ekspertu lokam, nevis
jaatspogulo Saurs dazu ekspertu viedoklis;
+ metodologijai jabat atjaunotai pédéjo 3-5 gadu laika un jaieklauj pédejo gadu
tendences;
+ metodologijai jasatur vadlinijas pakalpojumu parvaldibas joma un jabat ar plasu
tvérumu ietverot lielako daju ar pakalpojumu parvaldibu saistitos jautajumus;

Izvértejot metodologijas, kas varétu atbilst augstak minétajiem kritérijiem, apskatijam tas kuras
veido starptautiskas ekspertu organizacijas, tadas ka ISACA®, AXELOS™ un ISO". Sikakai

9 ISACA https://www.isaca.org/why-isaca/about-us
10 Axelos https://www.axelos.com/about-axelos
" International Organization for Standardization https://www.iso.org/about-us.html
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izvértésanai Saja dokumenta apskatitas sekojosas metodologijas: ITIL, COBIT, ISO 20 000 un ISO
9000.

Pasaulé plasi lietotds pakalpojumu parvaldibas metodikas vésturiski ir attistijusas no IT
pakalpojumu parvaldibas un IT parvaldibas metodikam. Tas ir attiecinams gan uz ITIL, gan COBIT
tapat arm ISO 20 000. Liela méra tas izskaidrojams ar nepartraukti pieaugoso informaciju
tehnologiju ietekmi uz ikdienas dzivi un to, ka informaciju tehnologijas ir kluvusas par
neatnemamu sastavdalu lielakaja dala masdienu pakalpojumu.'® Pédéjos 30 gados informaciju
tehnologijas ir izmainijusas veidu ka més sniedzam, sanemam un parvaldam pakalpojumus. Tas
ir ietekmé@jis gan pakalpojumu saturu, gan pakalpojumu sniegSanas rezultatu. Ta rezultata, IT
pakalpojumu parvaldiba izstradatas un parbauditas metodes gust arvien plasaku pielietojumu
visparéja pakalpojumu parvaldiba. * Tapat minétas metodologijas apzinati paplasina savu
tvérumu no Saurakas IT pakalpojumu parvaldibas uz plasaku visparéju pakalpojumu parvaldibu.
Taja pat laika visparéjais pakalpojumu parvaldibas modelis iet cauri globalam digitalas
transformacijas procesam, kas nojauc robezu starp IT pakalpojumu parvaldibu un pakalpojumu
parvaldibu kopuma. Valsts parvaldé sniegtie pakalpojumi nav iznémums, digitalas
transformacijas procesi maina izpratni par pakalpojuma batibu ari $aja joma.™

2.6.2 KasirITIL?

ITIL labas prakses apkopojums ir izveidots pagajusa gadsimta 80-to gadu beigas péc
Lielbritanijas valdibas pasatijuma. Labas prakses apkopojumu izveidoja Lielbritanijas valdibas
paklautiba eso$a Centrala Skaitlosanas un Sakaru Agentara (CCTA - Central Computing and
Telecommunications Agency). lemesls Sadam uzdevumam bija Lielbritanijas valdibas iegadato IT
pakalpojumu kvalitates trakums, ka rezultata bija jaatrod metode, ka panakt labaku kvalitati ar
zemakam izmaksam. Tapéc CCTA noléma izstradat ieteikumus rezultativakai un efektivakai IT
pakalpojumu parvaldibai. Ta rezultata tika izveidota pirma versija labas prakses apkopojumam,
kas masdienas ir pazistams ka ITIL. ITIL sakotnéji apkopoja pieredzi tikai no valsts sektora, tacu
vélak (2000./2001. gada) tika ieklauta ar1 pieredze no privata sektora, kas kluva par ITIL otro
versiju.”

Sobrid, ITIL ir globals labas prakses un organizaciju pieredzes apkopojums, kas aptver pieredzi
gan no privata, gan publiska sektora un kura izstradé ir piedalijusies vairak ka 2000 eksperti no
dazadam pasaules valstim.'®

Lai ari vésturiski ITIL ir attistijies no IT pakalpojumu parvaldibas jomas, uz ko norada ari izcelsme
4 burtu kombinacijai (ITIL - Information Technology Infrastructure Library). Kops 2014 gada ITIL
vairs netiek atsifréts vardos un tiek izmantos vienigi ka zimols un metodologijas apziméjums. Pie
tam jaunakaja ITIL 4 versija ITIL jau pavisam tiesa veida tiek attiecinats uz visparéju pakalpojumu

12TIL Foundation ITIL 4 Edition, 1.1 nodala un World Trade Organization
https://www.wto.org/english/tratop_e/serv_e/serv_e.htm

13 AXELOS publikacija par ITIL pielietojumu arpus IT jomas https://www.axelos.com/resource-hub/blog/applying-itil-
outside-it

4 Ministru kabineta rikojums Par Digitalas transformacijas pamatnostadném 2021.-2027.
https://likumi.lv/ta/id/324715-par-digitalas-transformacijas-pamatnostadnem-20212027-gadam

15 https://wiki.en.it-processmaps.com/index.php/History of ITIL

6 AXELOS publikacija https://www.axelos.com/about-axelos/news/axelos-launches-itil-4-foundation
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parvaldibu to nodévéjot par "Metodologiju IT atbalstitu pakalpojumu parvaldibai” ("ITIL® 4: the
framework for the management of IT-enabled services")."

ITIL 4 versijas pirma gramata (/TIL Foundation ITIL 4 Edition) tika publicéta 2019. gada un kops
ta briza ir nakusas klat vairakas publikacijas, kas sikak apraksta pakalpojumu parvaldibas
principus konkrétas pakalpojumu parvaldibas jomas.' Lidz ar to ITIL 4 ietver pasu jaunako labas
prakses un pieredzes apkopojumu, kas palidz organizacijam visa pasaulé veicinat digitalas
transformacijas procesu un vértibas kopigu radisanu ka ari virzit biznesa stratégiju.’

2.6.3 Kas ir COBIT?

COBIT metodologija ir attistijusies no 1996. gada aprili publicéta raksta par kontroles mérkiem
(Angliskais nosaukums - “Control Objectives”). COBIT sakotné&jais mérkis bija dot vadlinijas
auditoriem, tacu paplasinoties ta lietojumam paradijas pieprasijums péc visparéjam iekséjas
parvaldibas kontrolém.*

Nemot véra IT un tehnologiju centralo nozimi uznémuma riska parvaldiba un vértibas radisana,
pédéjo tris desmit gadu laika Tpasa uzmaniba ir pievérsta uznémuma izmantoto informacijas un
tehnologiju parvaldibai (enterprise governance of information and technology).*' 2019. gada
COBIT metodologija tika papildinata ar jaunu informaciju un vadlinijam, lai atvieglotu ievieSanu
un pielagoganu. Sobrid, COBIT ir attistijies par globali atzitu metodologiju, kas palidz nodroginat
efektivu uznémuma izmantoto informacijas un tehnologiju parvaldibu. ST metodologija sniedz
atbalstu inovaciju ievie$anas un uznéméjdarbibas transformacijas procesa.** COBIT pamata
meérkauditorija ir atbilstibas, risku parvaldibas un dro$ibas parvaldibas specialisti. 2 Sava
metodologijas apraksta COBIT atsaucas uz citam metodologijam un publikacijam — taja skaita
uz ITIL un ISO 20 000. Tada veida tiek nodrosinata savietojamiba ar citam metodologijam.
Diemzeél COBIT un ITIL jaunakas versijas tika veidotas paraléli, Iidz ar to COBIT 2019 ir bazéts uz
ITILv3 (2011. gada) labas prakses apkopojumu un neietver jaunakas tendences kas iek|autas ITIL
4.

2.6.4 Kas ir 1ISO 20 000?

ISO/IEC 20 000 standarts ir izveidots balstoties uz agrak pienemto Lielbritanijas nacionalo
standartu BS 15 000. Parnesot Lielbritanijas nacionalo standartu (BS - British Standards) uz
starptautiskas lietojamibas standartu (/SO - International Organization for Standardization) tika
radita iespéja to izmantot plasak ka tikai vienas valsts ietvaros. BS 15 000, ka ari no ta izveidotais
ISO 20 000 standarts ir saderigs un atbalsta ITIL metodologiju.?*

7 AXELOS publikacija https://www.axelos.com/certifications/itil-service-management

18 AXELOS izdevnieciba TSO: https://www.tsoshop.co.uk/Business-and-Management/AXELOS-Global-Best-
Practice/ITIL-4/

19 AXELOS publikacija https://www.axelos.com/certifications/itil-service-management/what-is-itil

20 |SACA publikacija par COBIT https://www.isaca.org/resources/news-and-trends/isaca-now-blog/2016/cobit-
celebrates-20-years-of-guidance

21 COBIT® 2019 Framework: Governance and Management, nodala 1.1

22 COBIT® 2019 Executive Summary, 2. Ipp.

23 COBIT® 2019 Framework: Governance and Management, 2. Ipp.

24 https://www.bsigroup.com/en-GB/about-bsi/media-centre/press-releases/2005/12/ISOIEC-20000-Unveiled-the-
new-International-1T-Service-Management-Standard/
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ISO/IEC 20 000-1:2018 nosaka prasibas organizacijai, lai izveidotu, ieviestu, uzturétu un
nepartraukti uzlabotu pakalpojumu parvaldibas sistému (Service management system). Saja
dokumenta noraditas prasibas ietver pakalpojumu planosanu, projektésanu, pareju, piegadi un
uzlabo$anu, lai tie atbilstu pakalpojumu prasibam un sniegtu vertibu. >® Vésturiski 1ISO 20 000
baze ir IT pakalpojumu parvaldibas prakse (ITIL), tacu lidzigi ka ITIL ar1 ISO 20 000 ir attistijies par
plasaku visparéju pakalpojumu parvaldibas standartu.

Kop$ 2005. gada, kad tika publicéta pirma ISO 20 000 standarta versija®® ir bijusi divi standarta
1. dalas atjauninajumi (2011. gada?’ un 2018. gada), ka ari vairaki papildindjumi sakotnéji
izveidotajam divam standarta dalam. Sobrid ISO 20 000 standarts sastav no pavisam 8 spéka
esosam publikacijam (dalas 1,2,3,56,7,10,11) un vél divas ir izstrades stadija. Pédéa no
publicétajam ir nakusi klaja 2021. gada - ISO/IEC TS 20000-11:2021 (“Guidance on the
relationship between ISO/IEC 20000-1 and service management frameworks: ITIL®"). Saja
dokumenta sniegti noradijumi par saistibu starp ISO/IEC 20000-1 un plasi izmantoto
pakalpojumu parvaldibas sistému ITIL 4. Sis vadlinijas var izmantot jebkura organizacija vai
persona, kas vélas saprast, ka ITIL var izmantot kopa ar ISO/IEC 20000-1.%

2.6.1 Kas ir ISO 9000 standartu kopums?

ISO 9000 kvalitates vadibas sistému saime ir standartu kopums, kas palidz organizacijam
nodrosinat un uzlabot savu produktu un pakalpojumu kvalitati un konsekventi atbilstu klientu
vélmem. ?° Pirma ISO 9000 versija tika izdota jau 1987. gada® un pedéjo 30 gadu laika ir
attistijusies par veselu kvalitates standartu saimi.

No ISO 9000 standartu saimes, ISO 9001 nosaka kvalitates vadibas sistémas kritérijus, un tas ir
vienigais standarts saimé, kas var tikt sertificéts (lai gan ta nav prasiba). To var izmantot jebkura
organizacija, liela vai maza, neatkarigi no tas darbibas jomas. Faktiski vairak neka viens miljons
uznémumu un organizaciju vairak neka 170 valstis ir sertificétas atbilsto3i ISO 9001. Sis standarts
ir balstits uz vairakiem kvalitates vadibas principiem, tostarp stingru orientaciju uz klientu,
augstakas vadibas motivaciju un ietekmi, procesa pieeju un nepartrauktu uzlabosanu. 1ISO 9001
izmantoSana palidz nodrosinat, ka klienti sanem konsekventus, labas kvalitates produktus un
pakalpojumus, kas savukart sniedz daudzas uznéméjdarbibas priek$rocibas.?’

ISO 9000 standartu saimes galvenais mérkis nav definét pakalpojumu parvaldibas modeli (ka tas
ir ISO 20 000), bet gan palidzét organizacijam nodrosinat produktu un pakalpojumu kvalitati.

25 |SO/IEC 20000-1:2018 https://www.iso.org/standard/70636.html

26 |SO/IEC 20000-1:2005 https://www.iso.org/standard/41332.html

271SO/IEC 20000-1:2011 https://www.iso.org/standard/51986.html

28 1SO/IEC TS 20000-11:2021 https://www.iso.org/standard/81165.html

29 1SO 9000 standartu saime https://www.iso.org/iso-9001-quality-management.html
30 1SO 9000:1987 https://www.iso.org/standard/16529.html

311S0 9000 standartu saime https://www.iso.org/iso-9001-quality-management.html
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2.6.2 Galvenas atzinas

Minétas metodologijas nav konfliktéjosas, bet viena otru papildinosas un nereti atsaucas viena
uz otru ari savas vadlinijas.

Batiski ir atrast katrai no metodologijam pareizo pielietoSanas veidu pakalpojumu parvaldibas
izstradé. Katrai no metodologijam ir savas stipras puses, kas zinama méra ir saistamas ar to
sakotnéjas izcelsmes avotu. Ta pieméram, ITIL metodologija batu noderiga pakalpojumu
parvaldibas politikas izstradé, jo ITIL 4 koncentréjas uz vértibu kopigu radisanu, izmantojot
pakalpojumu parvaldibu. COBIT 2019 koncentréjas uz uznémuma I&T parvaldibu un valdibu, lai
raditu vértibu ieinteresétajam pusém, ka ari mazinatu riskus un optimizétu resursus.> ITIL 4
versija tas labi atspogulojas vadoSajos principos (guiding principles), kas ir lietojami ka norades
jebkura situacija. Sie principi ir:

+ Koncentréjieties uz vértibu (Focus on value);

¢ Apziniet situaciju kura esat (Start where you are);

+ Virzieties uz prieksu iterativi un izmantojiet atgriezenisko saiti (Progress iteratively with
feedback);

+ Sadarbojieties un veiciniet caurspidigumu (Collaborate and promote visibility);
+ Domajiet un stradajiet visaptverosi (Think and work holistically);

+ Veidojiet risinajumus vienkarsus un praktiskus (Keep it simple and practical);

¢ Optimizejiet un automatizéjiet (Optimize and automate).

Tapat ITIL, kas ir globals labas prakses un pieredzes apkopojums ir vértigs zinasanu avots ne tikai
veidojot pakalpojumu parvaldibas struktaru, bet ari izvértéjot esoso situaciju. Tas dod iespéju
salidzinat lokali veidojusos valsts sektora pieredzi un problémas ar pieredzi, kas veidojusies citur
pasaulé. Izaicinajumi, ar ko saskaramies musu regiona nav tik unikali, lai daudziem no tiem jau
neb0tu aprakstiti risinajumi kaut kur citur pasaulé.

Savukart, COBIT 2019 sniedz vértigu ieskatu no parvaldibas kontroJu definésanas skatu punkta.
Ja ITIL ir piemérotaka metodologija pakalpojumu parvaldibas politikas izveidé un ieviesana, tad
COBIT metodes var palidzét definétas parvaldibas politikas uzraudzisana un kontrolu definésana.
Ta ka COBIT metodologiju pamata ir attistijusi audita, atbilstibas, risku parvaldibas un drosibas
parvaldibas specialisti, tad s metodologija batu vértigs papildinajums tiesi no St aspekta.

ISO 20 000 Idzigi ka ITIL fokuséjas uz pakalpojumu parvaldibu, bet ta ka tas ir standarts, tad nav
iespéjas to izmantot ievieSanai un pasi pielagot konkrétam vajadzibam, bet ieviesot ir jaizpilda
visas standarta ieklautas prasibas. Lidz ar to ISO 20 000 ( tapat ari ISO 9000 standartu) batu
vértigi izmantot ka instrumentus atbilstibas un kvalitates apliecindgjumam konkrétiem

32 Using ITIL and COBIT 2019 for an integrated I&T framework https://www.axelos.com/professional-development-
member/my-axelos-dashboard/my-axelos-content-hub-items/white-papers/using-iti-cobit-2019-create-integrated-
environment
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pakalpojumiem un jomam, kuras vélamies Tpasi stingri uzraudzit pakalpojumu parvaldibas
atbilstibu (ka pieméram, jomas un iestadés, kas nodrosina centralizétu pakalpojumu sniegsanu
un kritiskas infrastrukttras nodrosSinasanu).

Detalizétakus priekslikumus saistiba ar pakalpojumu parvaldibas metodologiju izmantosanu
skatit R1, R2 un R3 risindjumu aprakstos.

Lai ar1 visas minétas metodologijas ir izmantojamas un noderigas publisko pakalpojumu
parvaldiba, pakalpojumu parvaldibas politikas izstradé un ievieSanad par pamatu batu
izmantojama ITIL 4 laba to attiecigi pielagojot valsts parvaldes specifikai, izvértéjot, kuras ITIL 4
vadlinijas Saja konteksta ir noderigas (atbilstosi ITIL ievieSanas principam “adopt and adapt”).

Par mérki nebatu jauzskata ITIL ievieSana, bet gan jaizmanto ITIL ka labas prakses citu pieredzes
avots, kas palidz neatkartot jau citur pasaulé pielautas kladas. COBIT un ISO standarti savukart
var bat noderigi ka papildinajums un instruments atbilstibas un kvalitates kontroles definésana
un uzraudziba.

Detalizétakus priekslikumus saistiba ar ITITL izmantoSanu skatit R1, R2 un R3 risinajumu
aprakstos.
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3 PILNVEIDES PRIEKSLIKUMI

3.1 VALSTS PARVALDES PAKALPOJUMU PARVALDIBAS POLITIKAS MERKI

Konsultantu piedavatie pakalpojumu parvaldibas politikas mérki ir:

M1. Valsts parvaldes klientu vajadzibu labaka nodrosinasana un pakalpojumu
pieejamiba

Valsts parvaldes misija (batiba) ir nodrosSinat sabiedribai (valsts parvaldes klientiem)
pakalpojumus, kuri dazadu iemeslu dé| nevar tikt nodrosinati privattiesiska karta vai sabiedribas

vairakums politiska procesa rezultat uzskata par nepiecieSamibu tos nodrosinat ar valsts
starpniecibu.

Valsts parvaldes pakalpojumiem péc definicijas ir jaatbilst sabiedribas (klientu) vajadzibam un
VPPP politikas viens no mérkiem ir labaka veida nodrosinat So sabiedribas vajadzibu
apmierinasanu.

Viens no klientu vajadzibu nodrosinasanas aspektiem ir pakalpojumu pieejamiba plasa nozimé
(gan teritoriala, prasmju, fiziskas pieejamibas u.c. aspektiem), kas adreséjams pakalpojumu
parvaldibas politikas ietvaros.

M2. No valsts regulésanas funkcijam izrotosa administrativa sloga samazinasana

Ta ka viens no valsts uzdevumiem ir visas sabiedribas labuma vara regulét noteiktas jomas, kas
konkrétam individam uzliek papildus pienakumus pret valsti (pieméram, nodoklu nomaksa,
bavatJaujas sanemsana u.c.), tad viens no batiskiem pakalpojumu parvaldibas aspektiem ir ar
So regulésanu saistita administrativa sloga samazinasana sabiedribai (klientiem).

Administrativais slogs (angliski — administrative burden) ir izmaksas (plasa nozimé) fiziskam un
juridiskam personam, kas izriet no valsts noteikta reguléjuma un kas izriet no valsts
aktivitatem/reguléjuma, ko persona brivpratigi neveiktu.

Kopéjas regulésanas izmaksas sastav no $adam sastavdalam?:

+ Finansialas izmaksas - tieSi personas maksajumi valstij (pieméram, nodokli, nodevas,
maksa par pakalpojumiem);

+ Saturiskas atbilstibas nodrosinasanas izmaksas — personas izmaksas, nodroSinot
atbilstibu valsts izvirzitiem reguléjumiem noteikta joma (pieméram, prasiba izmantot
sertificéta bavuzrauga pakalpojumus);

+ Informacijas sniegSanas izmaksas — personas izmaksas, kas saistitas ar valsts noteikto
informacijas sniegSanas prasibu nodrosinasanu plasa nozimé (t.sk. registracijas,
informacijas uzkrasanas un iesniegsanas u.c.).

Administrativa sloga mazinasanas konteksta ir jaizskir divi $1 jautajuma aspekti:

33 Atbilstosi starptautiski plasi izmantotajai standarta izmaksu modela metodikai (angliski — Standard Cost Model) ar
administrativajam izmaksam médz apzimét tikai peédéjo komponenti, tacu ir izplatits ari plasaks st jedziena traktéjums,
kas tiek izmantots Saja dokumenta.
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+ Valsts intervences un izvirzito prasibu pamatotiba un sameérigums. lestazu darba
organizacija, sniedzot publiskos pakalpojumus, ne vienmér tiek ievérota samériba. BieZi
valsts uznemas funkcijas, kuras, iespéjams, tai nebdtu jadara, pieméram, esot
kontrolierim divu privatpersonu attiecibas vai ari izvirzot nesamérigas prasibas. Biezi
publisko pakalpojumu sniegSana un parbaudes procediras tiek organizétas balstoties
uz pienémumu, ka klients ir negodigs. Tadéjadi pat pie teorétiskiem un minimaliem
riskiem tiek palielinatas publiskas parvaldes izmaksas, ka ari administrativais slogs
privatpersonam.

+ Pakalpojumu sniegSanas procesa efektivitate. Biezi pakalpojumu sniegsanas process
ietver nevajadzigus solus, liekot klientiem vairakkartigi klatiené apmeklét iestades, ka ari
veikt citas nelietderigas darbibas. Neklatienes un elektronisko kanalu izmantosana satur
milzigu efektivitates uzlabosanas potencialu, kas Jautu gan samazinat parvaldes
izmaksas, gan ari mazinat administrativo slogu.

Tadejadi viens no pakalpojumu parvaldibas mérkiem un aspektiem ir izvértét valsts reguléjuma
prasibu pamatotibu un samérigumu un ierosinat nepiecieSamas izmainas, lai mainitu attiecigo
reguléjumu

M3. Valsts parvaldes rezultativitates un efektivitates uzlabosana

Sekas esosajai nepilnigai un nekoordinétajai pakalpojumu parvaldibas organizéSanai iestadés ir
nelietderiga resursu izmantosana, kas rodas sadu iemeslu dé|:

+ Neoptimali procesi — pakalpojumu parvaldibas ievieSanas rezultata (t.sk. iestadém
sadarbojoties pakalpojumu sniegsana) tiktu uzlabota attiecigo procesu rezultativitate
(angliski - effectiveness) un efektivitate (angliski - efficiency)

+ Risinajumu dublésanas - atkartota ,ritena izgudro$ana”, dazadas iestadés realizéjot
lidzigus projektus un pasakumus, kas sava starpa nav integréti un tadéjadi neizmanto
méroga efekta iespéjas.

+ Nevajadzigu pakalpojumu sniegsana. Pakalpojumu parvaldibas rezultata ir iespéja
izvértét pakalpojumu lietderibu (atbilstibu klientu vajadzibam) un atteikties no
nevajadzigu pakalpojumu sniegsanas (t.sk. rosinot attiecigas normativo aktu izmainas)

Tadéjadi pakalpojumu parvaldibas sistémas efektivitates uzlabosana, samazinot pakalpojuma
vienibas izmaksas, vai ari darbibas rezultatu apjoma palielinasana esoso izmaksu ietvaros ir viens
no VPPP politikas mérkiem.

M4. Sabiedribas uzticesanas publiskai parvaldei palielinasanos, pateicoties
parvaldes caurskatamibai un sabiedribas vajadzibu ievérosanai

Viens no batiskiem valsts harmoniskas attistibas nosacijumiem ir vienota izpratne starp valsti un
sabiedribu par publiska finanséjuma izmantosanas prioritatém un lietderibu (t.s. ,ligums” starp
valsti un sabiedribu). Latvija situacija $Saja joma ir talu no vélama. Valsts nodrosinatie pakalpojumi
un to kvalitates raditaji (t.sk. pieejamiba) varétu k|at par diskusiju priekSmetu sadas savstarpéjas
sapratnes veidosana.

Pieméram, nav iesp&jams ieglt vienotu izpratni par valsts funkciju - nodrosinat atbalstu
jaunajiem uznéméjiem, diskutéjot par to abstraktos jédzienos un lemjot par funkcijas izpildes
intensitates palielinaSanu vai samazinasanu. Daudz saprotamak ir tad, ja més runajam par
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konkrétiem pakalpojumiem, kas izriet no Sis funkcijas (pieméram, uznémuma registracijas
dokumentu sagatavosana, biznesa plana izvértésana un ieteikumu sniegsana ta uzlabosanai,
sadarbibas partneru meklésana izmantojot véstniecibu tiklu, lidzdalibas nodrosinasana nozares
izstades utml.) un so pakalpojumu pieejamibu (pieméram, 4, 9 vai 26 vietas Latvija).

BUtiba pakalpojumiem un to apjoma, pieejamibas, ka ari kvalitates raditajiem ir jak|Ust par daju
no rezultativo raditaju sistémas, kas precizi raksturo funkcijas izpildes pakapi konkrétas budzeta
programmas ietvaros. Tas, savukart, ir batisks priekSnosacijums uz rezultatu orientéto budzeta
planosanas metozu ievieSanai, kad finanséjums tiek pieskirts, nemot véra noteiktu pakalpojumu
apjomu un kvalitates raditajus, laujot iestades vaditajam pasam meklét optimalakos risindjumus
rezultata sasniegsanai.

Lidz ar to pakalpojumu orientéto darbibas principu ieviesanai ir batiska nozime parvaldes
caurskatamibas nodrosinasana un sapratnes starp valsti un sabiedribu veicinasana.

3.2 PRINCIPI

3.2.1 Visparéjie principi
Pakalpojumu parvaldiba atseviska iestadé, ka ari valsti kopuma organizéjama balstoties uz
$adiem visparéjiem principiem (adaptéti ITIL nepartrauktas pilnveides principi**)
+ orientacija uz vértibu — pakalpojumu parvaldiba tiek veikta ta, lai apmierinatu
pakalpojumu sanéméju (sabiedribas) vajadzibas
+ pécteciba - veicot jauna pakalpojuma planosanu, péc iespéjas tiek izmantoti jau esosi
risinajumi;
+ pakapeniskums — ar pakalpojumu dzives cikla TstenoSanu saistitas darbibas péc

iespéjas tiek veiktas pakapeniski, tas sadalot posmos, un péc katra posma izvértéjot
sasniegto;

+ savstarpéja informétiba — veicot pakalpojumu parvaldibu, tiek nodrosinata pilniga un
savlaiciga informacijas apmaina starp iesaistitajiem

+ visaptverosa pieeja — pakalpojumu parvaldiba tiek veikta visaptverosi, noveértéjot
veikSanas nosacijumus un sagaidama rezultata ietekmi;

+ vienkarsiba un praktiskums — péc iespéjas tiek samazinatas vai partrauktas tas ar
pakalpojumu parvaldibu saistitas darbibas, kas apgratina sasniegt planoto rezultatu, ir
nepraktiskas vai grati pielietojamas

¢ optimizésana un automatizéSana - tiek optimizéti un péc iespéjas automatizéti
pakalpojumu parvaldibas procesi un tehnologiskais nodrosinajums
3.2.2 Pakalpojumu parvaldibas sistéemas aspekti un ipasibas

Pakalpojumu parvaldibas sistéma veidojama nemot véra zemak uzskaititos aspektus un ipasibas:

34 https://www.axelos.com/resource-hub/white-paper/itil-guiding-principles-for-continual-improvement

68


https://www.axelos.com/resource-hub/white-paper/itil-guiding-principles-for-continual-improvement

Parvaldamiba

1) méramiba, kontroléjamiba un pilnveide - kvantitativie, finansu un kvalitates raditaji,
atbilstiba PLN, taja skaita kvalitates nosacijumiem, nemitiga pilnveide;

2) uzturamiba - vienkarSiba uzturot, pieejamiba, nepartrauktiba;
3) pielagojamiba - elastiba pielagojot mainigam vajadzibam un apstak|iem;

4) standartizacija un izveides nosacijumi - nosaukumu un aprakstu veidosana, vienota
numeracija un identifikacija, klasifikatori, grupésana un apvienosana (integracija), BAE,
registri un katalogi;

5) efektivitate - nodroSinajuma optimizacija (cilvéki, procesi, tehnologijas, partneri,
izmaksas);

6) pakalpojumu un resursu sasaiste, mijiedarbibas un atkaribu caurspidigums -

sadarbiba (resursu parzini un pakalpojumu turéetaji).
Atbilstiba vajadzibam

7) atbilstiba sabiedribas vajadzibam kopuma - attistibas mérkiem un prioritatém -
funkcijam;

8) atbilstiba dzives situacijam un konkrétam sanémeéju vajadzibam - dzives situacija —
konkrétas vajadzibas — pakalpojumi —(pakalpojumu grupésana, integrétu (kombinétu)
pakalpojumu veidosana, piedavajuma veidosana).

Pieklastamiba

9) pieklastamiba visam sabiedribas grupam - ari maznodrosSinatajiem, tehnologijas
neparzinosiem, ar funkcionaliem traucéjumiem u.c,

10) daudzkanalu pieklastamiba — iespéja sanemt pakalpojumus izmantojot dazadus,
klientiem értus kanalus;

11) teritoriala pieklistamiba — iespéja sanemt pakalpojumus klatiené visa Latvijas teritorija
(VPVKAC risinajums);

12) parrobezu pieklistamiba - iespéja vienas valsts iedzivotajam sanemt pakalpojumus
cita valsti.
Lidzdaliba un sadarbiba - iesaiste

13) sanéméju lidzdaliba, iesaiste - atgriezeniska saite, novértésana un ieteikumi, atlaujas
izmantot sanéméju datus, uzkrat un analizét tos;

14) sadarbiba ar partneriem - starpiestazu pakalpojumi, sadarbiba ar komersantiem,
iedzivotajiem, sadarbibas finansu nosacijumi.
Digitala transformadcija (elektronizacija)
15) e-pakalpojumi — pakalpojumi, kuri ir pieejami izmantojot elektroniskos kanalus;

16) d-pakalpojumi — tikai elektroniski pieejamie pakalpojumi.
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Lietojamiba
17) vienkarsiba un értiba sanémeéjiem — pakalpojumu sanemsana ir érta un draudziga,
paredzama lietotaja pieredze/saskarne (UX/UI);
Automatizacija

18) automatizétas pakalpojumu (darba) plasmas - pakalpojumu sniegsanas procesu
automatizacija, t.sk. nodrosinot dazadu iestazu pakalpojumu integrésanu;

19) pakalpojumu proaktiva sniegSana — pakalpojumu sniegsana vai sniegsanas uzsaksana
péc iestades iniciativas negaidot sanémeéja ierosinajumu;

20) adaptivitate — pakalpojuma spéja pielagoties konkrétam sanéméjam un kontekstam.

Koplietosana
21) koplietosanas pakalpojumi — pakalpojumu nodrosinasanas modelis atbilstosi kuram
viena iestade nodroSina pakalpojumus plasakam iestazu lokam (resora vai valsts limeni).
Nedublesanas
22) pakalpojumu nedubléSanas - situacija, kad neeksisté vienadi (vai batiski lidzigi)
pakalpojumi, kurus nodrosina dazadas iestades.
Unifikacija
23) pakalpojumu unifikacija (pasvaldibas) - visam pasvaldibam lidzigu/vienadu
pakalpojumu unifikacija (gan nosaukuma, gan satura, gan klientu pieredzes zina).
"Vienas pieturas agentdras princips"

24) "Vienas pieturas agentaras princips” - pakalpojumu sniegsanas un darba
organizacijas metozu izmantosana, kas |auj klientiem sanemt pieprasitos pakalpojumus
vienuviet klatiené vai neklatiené, nevérsoties institcija pie atbildigas amatpersonas, kas
veic pieprasita pakalpojuma izpildi.

"Informacijas vienreizes princips"

25) "Informacijas vienreizes princips” - kartiba, saskana ar kuru klients iestadém datus par
sevi sniedz vienreiz un iestade no iedzivotajiem vai uznéméjiem neprasa sniegt tadu
informaciju, kas par So personu jau ir pieejama citai iestadei, ta vieta s informacija tiek
iegUta no iestadem.

Drosiba

26) drosiba pakalpojumu sniedzéjiem — pakalpojuma sniegsana neapdraud pakalpojumu
sniedzéjus, riski ir apzinati un kontroleéti;

27) drosiba pakalpojumu sanémeéjiem - pakalpojuma sniegsana neapdraud pakalpojumu
sanéméjus, riski ir apzinati un kontroléti;

28) pieejamiba un nepartrauktiba - tiek nodrosinats, ka pakalpojums ir pieejams, tad, kad
tas ir nepiecieSams;
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29) uzticamiba (integritate) — tiek nodrosinata pakalpojuma uzticamiba un integritate;

30) konfidencialitate — tiek nodrosinata konfidencialas (t.sk. personas datu) informacijas

nepieejamiba neautorizétam personam;

31) autentifikacija — tiek nodrosSinata klienta personas identitates apliecinasana atbilstosi

definétajam autentifikacijas llmenim;

32) nenoliegsana — tiek nodrosinats apliecindjums, ka klients ir sanémis pakalpojumu

(angliski — non-repudiation).

3.3 PIEDAVATIE RISINAJUMI

Saja dokumenta sadala aprakstiti konsultantu piedavatie risinajumi izvértéjuma ietvaros
identificétajam problémam.

3.3.1 Visparigie jautajumi

R1. Ar pakalpojumu jomu saistito jedzienu precizésana un definésana.
Saistitas atzinas — A1, A13, A16, A32, A33, A37, A38.

NepiecieSams precizét vai definét ar pakalpojumu jomu saistitos jédzienus. Pamatjédzieni batu
definéjami normativos aktos (kas ir valsts parvaldes pakalpojumu un pakalpojumu veidi), paré&jos
jédzienus metodiskos materialos, vadlinijas. Galvenie defingjamie jédzieni:

.

.

*

*

Pakalpojuma jédziens (japrecizé):

Pakalpojumu veidi, t.sk. visparéja/individuala labuma, starpiestazu, publiskais (iesp&jams
ari komercpakalpojums);

Pakalpojumu parvaldiba un sniegsana, pakalpojumu parvaldibas sistéma;

Ar pakalpojumu parvaldibu saistitas lomas

Pakalpojumu katalogs, publisko pakalpojumu registrs;

Klientu vajadzibas;

Pakalpojumu piedavajums;

Ar dzives situaciju saistito pakalpojumu kopa;

Proaktiva pakalpojumu sniegSana, integréts pakalpojums, adaptivs pakalpojumu

U.c.

Sekojosa attéla ir paradita atsevisku jédzienu (pakalpojums, integréts pakalpojums, pakalpojumu
kopa, pakalpojumu piedavajums) savstarpéja saistiba.
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Publicé sanéméjam, skats no klienta lekséjs skats no iestades viedok|a
viedok|a

/ PakaIpOjumS 1

Pakalpojumu grupa/kopa

Pakalpojums 3

Pakalpojums 4

Pakalpojumu piedavajums 2 Integréts pakalpojums

Pakalpojums 5

Pakalpojumu piedavajums 3 Pakalpojums 6

37. attéls

Planojot un Tstenojot valsts parvaldes pakalpojumu politiku, ir izSkirami vairaki pakalpojumu
veidi (katram no tiem ir piemérojama specifiska pieeja):

¢ Publiskie pakalpojumi - pakalpojumu ko valsts nodroSina privatam personam
(fiziskam un juridiskam)

o Individuala labuma pakalpojumi — pakalpojumi, kas ir paredzéti konkrétam
iedzivotajam, uznémeéjam vai to grupai

o Visparéja labuma pakalpojumi — pakalpojumi, kas ir paredzéti sabiedribai
kopuma

+ Starpiestazu pakalpojumi — pakalpojumi, ko viena iestade sniedz citai iestadei (viens no
starpiestazu sadarbibas veidiem)

Atkariba no pakalpojuma pamatojuma izskirami

¢ Valsts noteiktais pakalpojums - normativaja akta tieSi vai netieSi noteikta S$ada
pakalpojuma sniegsana;

+ Pasiniciativas pakalpojums — pakalpojums, kuru iestade nodroSina uz pasiniciativas
pamata ar mérki labak apmierinat klientu vajadzibas vai lietderigi izmantot resursus.

Tapat batisks koncepts efektivai pakalpojumu parvaldibai ir t.s. galveno pakalpojumu izdalisana
no kopéja pakalpojumu klasta. Tie ir pakalpojumi,

+ kas ir par pamatu iestades pastavésanai;
+ kas ir ipasi svarigi sabiedribai;
+ kam ir liela ietekme uz valsts vai atseviskas nozares mérku sasniegsanu.

Nakotnes pakalpojumu parvaldibas kartiba batiska loma ir $adiem jauniem jédzieniem
(konceptiem):

+ Klientu vajadzibas
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+ Dzives situacijas pakalpojumu kopa — dzives situacijai atbilstosu pakalpojumu kopums,
kas nodrosina klienta vajadzibas attiecigaja dzives situacija. Ta ir parvaldama ka atsevisks
objekts (papildus pakalpojumiem) - registréjama PPR, jabat atbildigajam par So kopu, ir
javeic mérktieciga un sistematiska pakalpojumu kopas pilnveide;

+ Pakalpojumu piedavajums — pakalpojumu, pakalpojumu kopas atribdts, kas netiek
veidots ka registréjams objekts (briva teksta formata).

R2. Pakalpojumu parvaldibas normativa un metodologiskas ietvara izveide -
reguléjuma un vadliniju sagatavosana t.sk. nosakot, iestazu pienakumus un
ieteikumus saistiba ar pakalpojumu parvaldibu.

Saistitas atzinas — A1, A17-A28, A30-A38.

Batisks priekSnoteikums pakalpojumu parvaldibas labas prakses iedzivinasanai un pakalpojumu
pilnveidei ir attieciga pakalpojumu parvaldibas normativa un metodologiska ietvara izveide, kas
ietvertu sadus elementus (Konsultantu piedavajums):

+ \Valsts parvaldes likuma papildinat ar pakalpojumu definicijam un pakalpojumu sasaisti
ar kopéjo valsts parvaldes iekartu, ka ar ieklaut pilnvarojumu MK valsts parvaldes
pakalpojumu parvaldibas kartibu noteikt attiecigos MK noteikumos;

¢+ Sagatavot MK noteikumus “Valsts parvaldes pakalpojumu parvaldibas kartiba”“, kuros
konsolidét visu batisko reguléjumu saistiba ar pakalpojumu parvaldibu (t.sk. ieklaujot e-
pakalpojumu parvaldibu, sadarbibas principus starp iestdadém, pasvaldibam un citiem
partneriem u.c). Sajos noteikumos batu vienuviet ieklaujamas visas prasibas, kas
iestadem jaievéro saistiba ar pakalpojumu parvaldibu un sniegsanu.

¢ Specializétajos MK noteikumos (www.latvija.lv, VPVKAC) detalizét tikai specifiskas lietas
nedubléjot kopéjo pakalpojumu parvaldibas kartibu (japarstrada esosie attiecigie MK
noteikumi);

+ Sagatavot metodologijas un vadlinijas pakalpojumu parvaldibas praktiskai ieviesanai
iestadé (iesp&jams, var tikt veidotas ka interaktivs Wiki).

R3. Diferencéta pieeja pakalpojuma parvaldibas ieviesanai iestades atbilstosi
iestades funkcijam, izmeram, piedavato pakalpojumu klastam, to
svarigumam un citiem faktoriem.

Saistitas atzinas — A17, A18, A19, A37, A38.

Pakalpojumu parvaldiba iestadés ir ievieSama diferencéti nemot véra katras iestades funkcijas,
izméru, piedavato pakalpojumu klastu un to svarigumu, ka ari citus faktorus.

Veidojot vadlinijas pakalpojumu parvaldibas ievieSanai iestadés batu janem véra diferencéta
pieeja. Atbilstosi iestades veidam ir jadefiné kada batu pakalpojumu parvaldiba sasniedzama
attistibas pakape. Pakalpojumu parvaldibas iestadés ir attistama vairakas dimensijas:

+ personals, organizatoriska struktiira un kompetences;

+ informacija un tehnologijas (taja skaita ari IKT risindjumi un atbilstiba informacijas
drosibas prasibam);

73



+ pakalpojumu parvaldibas prakses un procesi (taja skaita procesu dokumentacija un
atbildibu definesana);

+ sadarbiba ar partneriem (taja skaitd starpiestazu sadarbiba, ka ari sadarbiba ar
piegadatajiem no privata sektora);

Pirms pakalpojumu parvaldibas ieviesanas vai uzlabojumu ieviesanas butu javeic iestades
pakalpojumu parvaldibas audits, kas dotu ieskatu esoSo attistibas pakapi augstak minétajas
dimensijas, ka ari palidzétu novértét, kurai no vadliniju definétajam grupam iestade atbilst un
kada attistibas pakape konkrétai iestadei butu jasasniedz. Tas palidzétu novértét veicama darba
apjomu, nepiecieSamos resursus un finanséjumu.

Lai realizétu diferencétu pieeju iestades ir jadala vismaz 4 grupas. Zemak aprakstits konsultantu
piedavajums pakalpojumu parvaldibas diferencétai pa iestazu grupam, kas, veidojot vadlinijas
un planojot ieviesanu, iestadés batu japaplasina un jaattista:

2. tabula. Diferencéta pakalpojumu parvaldibas ievieSana

Pakalpojumu parvaldibas ievieSanas principi un

lestazu grupa

virzieni
Pakalpojumu parvaldibu Sim iestadém nepieciesamas kompetences pakalpojumu
koordingjosas iestades parvaldibas joma, ne tikai lai attistitu savas iestades

pakalpojumu parvaldibu, bet ari lai spétu koordinét un
atbalstit pakalpojumu parvaldibu paklautiba esosajas
Ja ministrija veic ar1 iestade.

pakalpojuma sniegsanas
funkciju tad papildus 3ai
kategorijai ta butu jaieklauj art
viena no zemak minétajam
kategorijam.

(Ministrijas taja skaita VARAM)

¢ lestades personalam buatu svarigas kompetences
jomas, kas saistitas ar parvaldibu uzraudzibu un
centralizétu risindjumu veidoSanu. Pieméram,
parmainu vadibu, stratégijas veidoSanu un
nemitigu pilnveidi, ka ari parvaldibas un kontroles
metodes;

+ Sis iestades piedalas centralizétu pakalpojumu
parvaldibas IKT risinajumu izveidé un ievieSana.
Centralizéta  IKT  risinajumu  attistiba  ir
priekSnoteikums sistematiskai un vienveidigai
pakalpojumu parvaldibai iestadés;

+ Sis jestades veido politiku un vadlinijas
pakalpojumu parvaldibas procesu ievieSanai
paklautiba esosajas iestadés. Tapat Sim iestadém
ir liela ietekme uz pakalpojumu klastu un
pakalpojumu  sniegSanas veidu paklautiba
esosajas iestadeés;

+ Sis iestades defineé principus starpiestazu
sadarbibai, ka ar1 sadarbibai ar piegadatajiem no
privata sektora;
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lestazu grupa

Pakalpojumu parvaldibas ieviesanas principi un
virzieni

lestazu grupa, kam pietiek ar
pamata limena pakalpojumu
parvaldibu.

Pieméram, tas varétu bat
iestades:

+ kam ir neliels pakalpojumu
skaits;

¢+ kam ir neliels darbinieku
skaits;

+ kam nav valsts nozimes
pakalpojumu;

+ kas nesniedz starpiestazu
pakalpojumus;

Pilnigi visam iestadém ir nepiecieSama izpratne par
pakalpojumu parvaldibas principiem un to realizaciju. STm
iestadém butu jasasniedz minimalais attistibas limenis
visas 4 dimensijas.

* lestades personalam butu jabat pamatzinasanam
par pakalpojumu parvaldibu un jaizprot
pakalpojumu parvaldibas jédzieni, lai spétu tos
pielietot savas iestades vajadzibam;

* \Veiksmigi attistot centralizétos pakalpojumu
parvaldibas IKT risinajumus Sim iestadém varétu ar
to pietikt pakalpojumu parvaldibas ieviesanai
iestade. lestades merkis ir sp&ja Sos risinajumus
pareizi un efektivi izmantot;

+ Sim iestadem varétu bat aktuali tikai pasi
batiskakie pakalpojumu parvaldibas procesi, kas ir
aprakstiti  atbilstoSi iestades pieredzei un
vajadzibam;

+ Attistibas pakape sadarbiba ar partneriem varétu
bat pamata limeni un atkariga no ta, vai iestadei ir
batiska atkariba no aréjiem pakalpojumu
sniedzéjiem;

lestazu grupa, kam ir
nepiecieSsama vidéja limena
pakalpojumu parvaldiba.

Pieméram, tas varétu but
iestades, kam nepietiek ar
pamata limena pakalpojumu
parvaldibu, bet kam nav
nepieciesama augsta limena
pakalpojumu parvaldiba.

Saja iestazu grupa varétu bat diezgan plaés dazadu iestazu
klasts un iespéjams batu nepiecieSama sikaka
diferencésana attieciba uz attistibas pakapi konkréta
iestadé vai iestazu apak$grupa. Sim iestadem batu
nepiecieSams sasniegt augstaku attistibas pakapi visas
Cetras dimensijas ka ieprieks$éja grupa esosajam iestadém,
bet attistibas limenis varétu atskirties starp iestadém $is
grupas ietvaros.

lestddem $aja grupa varétu bat nepiecieSams individuals
novertéjums par nepieciesamo attistibas pakapi, ka arl
papildus atbalst lai to sasniegtu.

¢ lestades personalam varétu bat nepiecieSamas
zinasanas par labas prakses pamatprincipiem un
jaizprot pakalpojumu parvaldibas jedzieni, kas
aprakstiti labaja praksé;

¢ Papildus centralizétajiem pakalpojumu
parvaldibas IKT risinajumiem Sim iestadém varétu
butu nepiecieSami ari savi iestadei specifiski IKT
risinajumi;
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Pakalpojumu parvaldibas ieviesanas principi un
virzieni

lestazu grupa

¢ Sim iestadem varétu bat aktuala virkne ar
pakalpojumu parvaldibas procesiem, kas izveidoti
un ieviesti smeloties zinasanas labaja praksé;

* Attistibas pakape sadarbiba ar partneriem varétu
bat atkariga no ta vai iestade sniedz starpiestazu
pakalpojumus un vai tai ir batiska atkariba no
aréjiem pakalpojumu sniedzéjiem;

lestazu grupa, kam ir Sim iestadem kvalitativa, uz vértibu orientéta un
nepiecieSama augsta limena struktureta pakalpojumu parvaldiba ir kritiska, lai spétu
pakalpojumu parvaldiba. nodrosinat pakalpojumus atbilstosSi augstajam prasibam

Pieméram, tas varétu but + lestades personalam varétu bat nepiecieSamas
iestades, kam: gan zinasanas par labas prakses pamatprincipiem,

gan ari atbilstosa sertifikacija, lai nodroSinatu

+ irliels pakalpojumu skaits; . ] i A L )
pakalpojumu parvaldibas ievieSanu sada veida

¢ irliels darbinieku skaits; iestades. Sajas iestadés batu jabat personalam,

o ir valsts nozimes kura galvenais uzdevums ir pakalpojumu
pakalpojumi; parvaldibas ieviesana un nemitiga pilnveide.

+ ir kompetencu centra + Sis iestade nevar palauties uz centralizétajiem
statuss; pakalpojumu parvaldibas IKT risingjumiem, bet

tam Joti iespéjams ir nepiecieSams attistit savus
pakalpojumu parvaldibas IKT risingjumus un
integrét tos ar centralizétiem IKT risinajumiem;

+ Sim iestadem kaut kada méra varétu bat aktualas
visas pakalpojumu parvaldibas prakses un procesi,
izvértéjot katras iestades situaciju un pielagojot
atbilstosi vajadzibam un labas prakses ieviesanas
principiem. lesp&jams dazam iestadém pat butu
nepiecieSsama ISO 20 000 standarta sertifikacija;

+ Sim iestadém batu svariga augsta attistibas
pakape sadarbiba ar partneriem, gan ka
pakalpojumu sniedzéjam sadarbibas iestadém,
gan ka pakalpojumu sanéméjam no privatiem
partneriem vai citam valsts iestadem;

R4. Atbildibas precizesana pakalpojumu parvaldibas joma valsts un resoru
ltment.

Saistitas atzinas — A3, A4.
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NepiecieSams valsts un resoru [imeni precizi noteikti uzdevumus un kompetences pakalpojumu
parvaldibas joma, kas ietvertu sadus elementus (konsultantu piedavajums):

+ Formali definét jaunu, atsevisku politikas jomu/nozari “Valsts parvaldes pakalpojumu
parvaldiba” un ieklaut to nozaru politiku plana 2021.-2027.gadam?” (papildus digitalas
transformacijas politikai);

+ VARAM formali nostiprinat ka atbildigo institlciju (gan MK noteikumos, gan VARAM
nolikuma) par VPPP politikas jomu;

+ Nozimét atbildigo institiciju par VPPP politikas TstenoSanu (péc batibas tas batu
pakalpojumu parvaldibas kompetencu centrs). Vislabak So atbildibu bat nesadalit un
logisks risinajums batu VRAA nozimét par atbildigo. Si atbildiba ietvertu:

o Metodologiju un vadliniju sagatavosanu par pakalpojumu parvaldibas
jautajumiem;
o Atbalsta un konsultaciju sniegsana iestadém par pakalpojumu parvaldiba
jautajumiem;
o Centralizéto pakalpojumu snieg$anas kanalu turétaja uzdevumu veiksana, t.sk.
=  www.latvija.lv (centralizétais e-pakalpojumu kanals)
= VPVKAC (ietverot VPVAC metodisku vadibu, darbibas koordinésanu u.c.)

» Telefona kanals (ietverot sadarbibas organizéSsanu un koordinésanu ar
iestazu zvanu centriem un arpakalpojumiem).

o Vienota valsts pakalpojumu palidzibas dienesta turétaja funkciju veik$ana;

Tapat nozaru ministrijam ka nozares/politikas jomu atbildigajam iestadém janosaka atbildiba un
uzdevumi saistiba ar pakalpojumu parvaldibu resora, kas ietvertu:

* Ar resora atbildiba esoso politiku saistito pakalpojumu klasta izvértésana un izmainu
rosinasana (politikas mérku un klientu vajadzibu kontektsa);

+ Pakalpojumu integracijas un iestazu sadarbibas koordinésana resora ietvaros;

¢ Pakalpojumu parvaldibas minimalo prasibu ievéro$anas iestadés uzraudziba.

R5. Nepieciesams nodrosinat resursus valsts méroga pakalpojumu parvaldibas
uzdevumu veiksanai.

Saistitas atzinas — A3, A17.

Lai nodrosinatu VPPP politikas izstrades/uzraudzibas un istenoSanas funkcijas ir nepieciesSami
attiecigi papildus resursi, t.sk.:

¢ Resursi politikas izstradei, saskanosanai un virzisanai apstiprinasanai MK un Saeima
(pamata VARAM darbinieku darba laika izmaksas);

35 https://likumi.lv/ta/id/313037-par-nozaru-politiku-pamatnostadnem-2021-2027-gada-planosanas-periodam
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¢ Resursi 1stenosanas komandas izveidei un darbibas nodrosSinasanai, t.s. ieviesanas
darbibu koordinésanai, iestdzu konsultéSanai u.c. (izpildinstitQcijas darbinieki, to
darbibas nodrosinajums);

+ Arpakalpojumu piesaistei nepieciesamais finans&jums (pétijumi, apmaciba u.c.);
+ Pakalpojumu parvaldibai nepiecieSsamo IKT risindjumu izveides un uzturésanas izmaksas.

Detalizétaka informacija par VPPP politikas izveidei un ievieSanai nepiecieSamajam izmaksam ir
sniegta dokumenta 6. sadala.

R6. leviest ar dzives situdciju saistito pakalpojumu kopas parvaldibu.
Saistitas atzinas — A5, A28.

Pakalpojumu jomas attistiba, fokuséjoties tikai uz individualu (atomaru) pakalpojumu parvaldibu
un pilnveidi, nenodrosina klientu pieredzes un pakalpojumu sniegSanas efektivitates
uzlabosanos. Pakalpojumu vides pilnveidojumu potencials ir mekléjams, pieejot 3ai
problematikai integréetaka veida, t.i. istenojot kompleksu noteiktu jomu pakalpojumu grupu
pilnveidi, kas dotu maksimalu értibu/labumu klientiem, ka ari Jautu to darit efektivak no valsts
puses.

Tadé| més piedavajam:
+ Pakalpojumu parvaldibas konteksta ieviest dzives situacijas pakalpojumu kopas jédzienu
(skat augstak);
¢ Pakalpojumu parvaldibu un pilnveidi turpmak organizét ne tikai individualu
pakalpojumu, bet gan pakalpojumu kopas konteksta;

¢ Par katru pakalpojumu kopu nozimét atbildigo iestadi (pakalpojumu kopas turétaju),
kur$ koordinétu/parraudzitu gan pakalpojumu pilnveidi, gan sniegsanu.

¢ Katrai pakalpojumu kopai pilnveides konteksta definét pilnveides mérkus (rezultativos
un iznakuma raditajus, t.sk. klientu apmierinatibu, efektivitati u.c.).

Attieciba uz pakalpojumu kopas atbildigo ir iespéjami un izskatami dazadi risinajumi (pieméram,
nozares ministriju iesaiste dzives situaciju pakalpojumu pilnveides koordinésana vai centralizéta
ST procesa koordinésana valsts limeni).
Pakalpojumu kopas parvaldibas, ka ari proaktivu/individualizéto pakalpojumu pieejas ieviesana
sava zina uzskatama par nakamo soli (Iimeni) valsts parvaldes cela uz klientu orientéto principu
iedzivinasanu. Ja vairakus gadus atpakal galvenais izaicindjums bija ieviest pakalpojumus ka
vienu no iestades darbibas dimensijam (tradicionali iestazu domasana/darbiba bija funkciju
orientéta), tad S briza izaicinajums ir parkapt atseviska pakalpojuma robezas un domat/rikoties
ar klienta vajadzibam/dzives situaciju saistitas pakalpojumu kopas kategorijas.

R7. Veicinat proaktivo pakalpojumu parvaldibu un pielagosanos konkreta
klienta vajadzibam (no reaktivas uz proaktivo, klientu vajadzibam
atbilstoso valsts parvaldi).

Saistitas atzinas — A11, A26.
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Lai ari proaktivitate ir viens no pakalpojumu parvaldiba aspektiem, musuprat, tas batu 1pasi
izcelams, jo saistits ar principialu izmainu pakalpojumu parvaldiba, ka ari valsts parvaldes darbiba
kopuma (no reaktivas uz proaktivo valsts parvaldi).

Tapéc saistiba ar proaktivas pieejas iedzivinasanai valsts parvaldé ir risinami sadi jautajumi
(risinajuma elementi):

+ Proaktivitatei un pakalpojumu proaktivai sniegsanai jak|ast par vienu no valsts parvaldes
un pakalpojumu sniegsanas principiem;

sniegSanu;

¢ JanodroSina vadlinijas un ieteikumi, ka arl attiecigais IKT atbalsts saistiba ar
pakalpojumu proaktivas sniegsanas pieejas iedzivinasanu

Ir nepiecieSama detalizétaka 31 jautajuma izpéte (t.sk. saistiba juridisko, tehnisko u.c. aspektu
izvértésana).

R8. Uz klienta interesem verstas un vina akcepteétas klienta informacijas
apstrade valsts meéroga.

Saistitas atzinas - A8, A12.

Lai konkrétai personai sagatavotu proaktivo pakalpojumu piedavajumu, ir neiecieSami konkréti
datu par attiecigo personu (t.sk. dati par piederibu noteiktam iedzivotaju grupam, pakalpojumu
vésture, komunikacijas vésture u.c.).

Viena no proaktivo pakalpojumu ievieSanas probléemam (izaicindjumiem) ir, ka vienlaicigi
nodrosSinat gan personas privatumu gan ari attiecigo datu pieejamibu proaktivo pakalpojumu
piedavasanai.

Viens no risinajumiem ir pajauties uz personas atlauju apstradat vina datus, kas izrietétu no
personas motivacijas sanemt labaku pakalpojumu, tacu tas batu liels izaicinajums parliecinat

sabiedribu par Sadas personas datu apstrades drosumu, ka ari ieguvumu samérojamibu ar
riskiem.

Ir izvertéjama Somijas iecere (jo pieredzes vél nav) izmantot maksliga intelekta un
masinmacisanas iespéjas klienta vajadzibu prognozésanai, balstoties uz nepersonalizétiem
datiem par situaciju.

Jebkura gadijuma ir juridiski sakartojams un legalizéjams jautajums par klienta informacijas
uzkrasanu visas valsts méroga valsts sniegto pakalpojumu pilnveidei. Tas pilniba atbilst ari zemak
izklastitajai “vienas organizacijas” pieejai.

No personas datu apstrades reguléjuma viedokl|a sada klienta datu apkoposana ir attaisnojama
ar datu apstrades mérki pilnveidot valsts parvaldes pakalpojumus. Tas, cik Sis mérkis samérojams
ar personas privatuma mazinasanu, ir publiskas diskusijas priekSmets un tas rezultats lielda méra
ir atkarigs no sabiedribas apmierinatibas ar pakalpojumiem un sabiedribas uzticibas valstij
kopuma.

Nemot véra Google u.c. lidzigu kompaniju pieredzi, ir acimredzams, ka nosaciti “maksa” par
pakalpojumu pilnveidi/uzlabosanu ir personas datu apstrade un privatuma ierobezosana.
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R9. Sadarbiba starp iestadem pakalpojumu sniegsana un integretu
pakalpojumu veidosana.

Saistitas atzinas — A13, A30.

Viens no svarigiem risindjumiem, kas nodrosina lietotadju pieredzes uzlabosanu, administrativa
sloga mazinasanu ir dazadu sadarbibas mode]u izmatosana pakalpojumu sniegsana.

IzSkirami sadi galvenie sadarbibas veidi (scenariji) (skat. sekojoso attélu)
+ Pakalpojumu sniegsanas/klientu apkalposanas nodosana citai iestadei;
+ Cita pakalpojuma izmantosana integréta pakalpojuma izveidé:

pakalpojuma

Integrétaja alp
pakalpojuma sniegsanas
ieklauts pakalpojums
pakalpojums
Cita pakalpojuma Integreta Pakalpojuma
turétajs/ nodrosinatajs pakalpojuma turétajs sniedzéjs

38. attéls
Abi Sie sadarbibas scenariji traktéjami ka starpiestazu pakalpojums.

Efektivai sadarbibas nodrosinasanai ir nepiecieSams sagatavot Sadas sadarbibas tipveida
vadlinijas (ka noformét vienosanos), ka ari centralizétu IKT risindjumu atbalsts.

R10. Ar dzives situaciju saistitu pakalpojumu sniedzéju ekosistema/pakalpojumu
sniedzeju tikls.

Saistitas atzinas — A13.

Konkrétas dzives situacijas vajadzibu apmierinasanu var nodrosinat plass pakalpojumu klasts,
kas var ietvert gan valsts parvaldes pakalpojumus, gan arl privato subjektu nodroSinatos
pakalpojumus. Pie tam Sads pakalpojumu klasts var bat pietiekosi dinamisks (tas nav precizi
pardefinéjams).

Tadél lidzigi ka Somija, ari Latvija ir veidojamas ar konkrétu dzives situaciju/pakalpojumu kopu
saistitu pakalpojumu sniedzéju ekosistémas. Atbilstosi Sai pieejai organizéjot integrétu
pakalpojumu sniegSanu atbilstosi noteiktai dzives situacijai, taja jaiesaista ari privatie
pakalpojumu sniedzéji (pieméram, sniedzot eksporta atbalsta pasakumus uznéméjiem, kopéja
piedavajuma varétu tikt ieklauti finansu institlciju piedavajumi saistiba ar eksporta operaciju
finansésanu u.c.)

Sis pieejas iedzivinadanai ir nepieciesams:
¢ Definét normativo/organizatorisko (ari finansialo) ietvaru sadai sadarbibai un
pakalpojumu integracijai;
¢ Definét un ieviest atvértas arhitektGras principus, kas nodrosinatu dazadu privatu
risinajumu integraciju kopéja pakalpojumu sistéma;
¢ Apzinat un veicinat privato pakalpojumu sniedzéji iesaisti integrétu pakalpojumu
sniegsSana.
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R11. Savstarpéjie norekini par starpiestazu pakalpojumiem.
Saistitas atzinas — A14.

Lai nodrosinatu koplietosanas pakalpojumu attistibu un efektivi izmantoSanu konsultanti iesaka
$adus pasakumus:

+ Savstarpéjo norékinu ieviesana starp pakalpojumu sniedzéju un klientu (iespéjams,
izmantojot iezZimétas budzeta pozicijas un budzeta transfertus);

¢ Pakalpojumu vienibu izmaksu (cenraza) izmantoSana budzeta planosana (gan
pamatojot pakalpojuma nepieciesamibu, gan planojot nepiecieSamos resursus
pakalpojumu sniedzéjam);

R12. Sobrid atseviskas VPVKAC un e-pakalpojumu politikas nepieciesams ieklaut
kopeéja pakalpojumu parvaldibas politika.

Saistitas atzinas — A15, A29.

Pakalpojumu parvaldiba ir attistiba kompleksi un visas jomas koordinéti, tapéc visi ar
pakalpojumu parvaldibu saistitie jautajumi (t.s. pakalpojumu parvaldibas organizacija,
centralizéto kanalu veidoSana u.c.) ir javeido vienotas politikas ietvaros.

Tas neizslédz atseviskus informativos zinojumus un planu veidot par pakalpojumu parvaldibas
apakstemam (tsk. VPVKAC, e-pakalpojumiem), tacu nav pielaujama nesaskanotiba un
parklasanas starp atseviskajam politikdm, kas Sobrid novérojama.

Detalizéta VPVKAC risindjumu iztirzasana ir arpus Si zinojuma tvéruma.

R13. Pakalpojumu parvaldibas pilnveides sasaiste ar plasaku valsts parvaldes
reformu.

Saistitas atzinas — A2, A8.

Uz sabiedribas un klientu vajadzibam vérsta un efektiva pakalpojumu parvaldiba ir uzskatdama
par batisku valsts parvaldes reformas mérki un sastavdalu.

Tapéc pakalpojumu parvaldibas labas prakses iedzivinasana un pakalpojumu pilnveide gan
formali, gan saturiski ir iekl]aujama kopéja valsts parvaldes reformas (organizacijas izmainu)
pasakumu kopuma, to sasaistot ar citam valsts parvaldes reformu iniciativam (pieméram, valsts
parvaldes funkciju izvértésanu, uz rezultatu orientéto parvaldibu un budzetésanu u.c.).

R14. Ar pakalpojumu parvaldibu un sniegsanu saistito informacijas sistemu
arhitektdras izstrade gan valsts, gan iestazu limeni.

Saistitas atzinas — A7, A13.

Attiecigu IKT risindjumu esamibai ir batiska loma pakalpojumu parvaldibas politikas mérku
sashiegsSanai.

PrieksSnoteikums efektivai ar pakalpojumu parvaldibu un sniegsanu saistito IKT risinajumu
izveidei ir skaidri definétas un visiem iesaistitajiem skaidras IKT arhitekttras esamiba gan valsts
meéroga, gan atseviskas iestades méroga.
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Sai arhitektarai cita starpa janosaka

+ Lietojumscenariji, kas nodrosina pakalpojumu parvaldibas un sniegsanas procesu IKT
atbalstu;

+ |KT risinajumu izveides un attistibas principus, politikas (t.sk. ka IKT atbalsts pakalpojumu
joma batu nodrosinams iestadeés);

+ Centralizétas un/vai unificéta koplietosanas komponentes, to galvena funkcionalitate;
+ References (ieteicama) iestazu IKT arhitektdra, galveno komponensu funkcionalitate;
+ Integracijas jautajumi un saskarnes (t.sk. APl integracija, front-end integracija);

¢ Datu arhitektara;

+ Darbinasanas un uzturésanas jautajumi.

Viens no fundamentaliem IS arhitektdras principiem, kas batu piemérojams ari ar pakalpojumu
sniegSanu saistito koplietosanas komponensu izveidé, ir t.s. AP/ first pieeja. Saskana ar to visa
programmataras funkcionalitate, kas pieejama ka lietotaja saskarne ir pieejama ari, izmantojot
programsaskarni (API). Tas Jautu istenot dazadus automatizacijas un sistému sadarbspéjas
scenarijus.

Tapat Sim principam atbilstoSu risindjumu izveide ir svariga loma pakalpojumu “ekosistémas”
izveidei un nodrosSinatu iespéju dazadiem dalibniekiem veidot dazadus jaunus valsts
centralizétos pakalpojumus papildinosus risindjumus.

R15. Pakalpojumu parvaldibas nepiecieSamo koplietosanas risindajumu attistiba.
Saistitas atzinas — A7, A10, A25, A30.

Pakalpojumu parvaldibas un sniegsanas nodrosinajumam ir nepiecieSamas $adi koplietosanas
risinajumi (sakotnégjie konsultantu priekslikumi, kuri ir detaliz&jami nakotné, neietver visas
koplietosanas komponentes):

¢ Valsts parvaldes pakalpojumu registrs
o Merki un funkcionalitate:

= Ar pakalpojumu parvaldibas jomu saistito vienumu registrs, kas formali
fiksé buatisko informaciju, kas nepiecieSams pakalpojumu parvaldibai
(uzskaites un publiskas ticamibas nodrosinasanas funkcija):

» Pakalpojumu parvaldibas atbalsta nodrosinasana iestadés (iekséja
izmantosana), t.sk iestades pakalpojumu katalogu uzturésana, procesi un
instrukcijas, kvalitates raditaji, biezak uzdotie jautajumi u.c..

* Informacija klientiem, kas Jauj atri atrast vajadzigo info par pakalpojumu
piedavajumiem,  vieta pakalpojumu piedavajumu  aprakstu
veidoSanai/izmitinasanai (sinhronizéjot ar iestazu majas lapam)

o Uzturama informacija
= Pakalpojumi apraksti

» Dzives situacijas un tam atbilstosas pakalpojumu kopas
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*

» Pakalpojumu piedavajumi

» Pakalpojumu parvaldibas iestades iekséjas lietosanas informacija (raditaji,
procesa apraksti, vadlinijas/wiki u.c.)

= Uc
o Saskarnes
» Ul un front-end komponente publiskiem lietotajiem (klientiem)
» Ul un front-end komponente iestazu lietotajiem klientiem
» APl informacijas apmainai ar iestazu IS (t.sk. informacijas publicésanai)
Vienots un ar iestazu IS integréts klientu profils
o Merki un funkcionalitate

* nodrosina iespéju klientiem parvaldit piekjuvi saviem personas datiem
(t.sk. dot/nedot atlaujas specifiskai datu apstradei proaktivo
pakalpojumu sniegsanai);

* Jauj iestadém efektiva un érta veida komunicét ar klientu (izmatojot
vienoto daudzkanalu sazinas platformu);

= bdtiski atvieglo iestadém darbu saistiba ar aktualas klientu
kontaktinformacijas uzturésanu

o Uzturama informacija:

= Lietotaja pamatinformacija (pieméram, lietotajvardi, sasaiste ar kontiem
u.c.)

» lestatijumi (pieméram, valoda, notifikacijas u.c.)

» Kontaktinformacija (e-pasti, talruna numuri, socialo tiklu konti u.c.) un
sazinas preferences;

» Atlaujas (pieméram, atlauja izmantot klienta informaciju proaktivu
pakalpojumu sniegsSanai)

= Uc
o Saskarnes:
» Ul un front-end komponente klienta profila informacijas uzturésanai

» API klienta profila informacijas uzturésanai un piekluves nodrosinasanai
citam IS
Vienots un ar iestazu IS integrétas pieteikumu vadibas (t.sk. pakalpojumu
gadijumu registracijas) risinajums
o Meérki un funkcionalitate

* Nodrosina pakalpojumu gadijuma pieteikumu un izpildes informacijas
fikséSanu un pieejamibu visa pakalpojuma gadijuma dzives cikla laika;

* NodrosSina iespé&ju gan klientam, gan iestadém ieglt informaciju par
katru pakalpojuma gadijumu (notikuma faktu un ideala gadijuma ari
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faktisko statusu), svarigs priekSnoteikums praktiskai daudzkanalu
pakalpojumu sniegsanai

* lespéja automatiski iegit un analizét pakalpojumu gadijumu statistiku
(kas sobrid prasa lielu manualu darbu);

o Uzturama informacija

» Pakalpojuma gadijums (iek|aujot ta statusu, pakalpojumu, klientu, kanalu
u.c. informaciju par pakalpojuma gadijumu).

o Saskarnes

» Ul un front-end komponente pakalpojuma gadijuma informacijas
manualai ievadei/atjauninasanai

= API klienta pakalpojumu gadijumu informacijas uzturésanai un
izmantosanai;

Klientu un pakalpojumu profiléesanas un prognozésanas (masinapmacibas/
maksliga intelekta) risinajums

o Meérkis, funkcionalitate:

* NodroSina proaktivo pakalpojumu piedavajuma generésanu izmantojot
visu pieejamo informaciju;

= Veic klientu un pakalpojumu $ablonu (patterns) un modeu identificéSanu
un apmacibu.

R16. Dazadu e-pakalpojumu vizu pielausana un to integrésana, nodrosinot

vienotu un értu lietotaja pieredzi.

Saistitas atzinas - A6, A8, A9.

Sis ir uzskatams par vienu no pakalpojumu parvaldibas IKT atbalsta principiem, kas defingjams
izstradajama arhitekttra. Tomér, nemot véra $1 jautdjuma nozimigumu, més piedavajam So
jautajumu pacelt un izlemt politikas risinagjumu liment.

Més piedavajam precizét/papildinat ar pakalpojumu jomu saistito IS arhitektdras principus
paredzot iespéju veidot e-pakalpojumus ari decentralizéti reizé nodrosinot integraciju un
vienotu lietotaja pieredzi.

Tas nozimétu, ka

E-pakalpojumi primari batu veidojami izmantojot www.latvila.lv e-pakalpojumu formu
funkcionalitati;

Tai pasa laika ir pieJaujama e-pakalpojumu izveide citas vidés, nodroSinot nepieciesamo
integraciju ar www.latvija.lv, t.sk.:

o Jaizmanto vienota autentifikacija un tiesas saites, kas nodroSina lietotajam
iespéju bez papildus pieregistréSanas izmantot attiecigos pakalpojumus;

o Jaizmanto vienotie vizualie un UX standarti (ieskaitot vienotu CSS stilu
izmantosanu);
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o Janodrosina front-end komponente e-pakalpojuma ievietosanai citas vietnés.

3.3.2 Pakalpojumu parvaldibas pilnveide iestadés

R17. Pakalpojumu parvaldibas praksu (procesu) ieviesana iestades atbilstosi
vadlinijam, pirms tam tas aprobéjot ierobezota apjoma (pilotésana).

Saistitas atzinas — A16, A17, A18, A19, A22, A23.

Katra iestadé atbilstoSi sagatavotajam pakalpojumu parvaldibas reguléjumam un vadlinijam
(skat. R2) ir jaievie$ pakalpojumu parvaldibas prakses (procesi) diferencéjot tas atbilstosi iestades
specifikai (skat. R3).

Pirms ievieSanas rekomendéjams veikt iestazu pakalpojumu parvaldibas izvértéjumus (auditus),
lai ieg0tu neatkarigu vért&jumu par esoso situaciju iestadé.

Precizas prasibas un rekomendacijas ir jaizstrada talakajos politikas izstrades posmos.

______

+ Katra iestadé iespéju robezas ir javeic pakalpojumu parvaldibas izvértéjums (audits), lai
iegutu neatkarigu vértéjumu par esoso situaciju iestade;

+ Katrai iestadei janosaka specifiska pakalpojumu parvaldibas mérka brieduma pakape
Masuprat, nav lietderigi un pamatoti visas iestadés meéginat ieviest pakalpojumu
parvaldibas prakses maksimala apjoma. Nemot véra iestades specifiku, riskus, pieejamos
resursus ir janosaka optimalais parvaldibas praksu ievieSanas apjoms un veids (skat. R3);

+ Jebkura gadijuma katra iestadé ir nepiecieSams definét pakalpoju pakalpojumu politiku,
kas var bat gan ka atsevisks dokuments, gan ari sadala iestades darbibas stratégija.
Viena no pakalpojumu politikas sastavdalam ir ari noteikt un pamatot iepriek$éja punkta
minéto optimalo brieduma limeni, uz kuru iestade tiektos pakalpojumu parvaldibas
joma. Papildus ST politika noteiktu batiskos pakalpojumu parvaldibas un sniegsanas
aspektus (t.sk. pakalpojumu klastu, pakalpojumu piedavajumus, kanalu stratégiju,
proaktivitates jautajumus u.c.);

+ Atbilstosi definétai politikai ir sagatavojams pakalpojumu parvaldibas pilnveides plans
(detalizéjot to lidz konkrétiem uzdevumiem, atbildigajiem un terminiem attiecigajiem
pakalpojumu parvaldibas pilnveides pasakumiem).

Pakalpojumu parvaldibas praksu (procesu) ieviesana iestadés butu jasak ar to ievieSanu un
aprobésanu ierobezota apjoma (veicot pilotéSanu). Preciza pilotéSanas pieeja (iesaistitas
iestades, pilotéjamie risingjumi/témas) ir izstradajama turpmakaja pakalpojumu politikas
izstrades gaita.

R18. Konsultativais atbalsts iestadem, ieviesot pakalpojumu parvaldibas prakses.
Saistitas atzinas — A1, A16, A17, A20, A21, A23, A26, A27, A30.

Viens no batiskiem prieksnoteikumiem sekmigai pakalpojumu parvaldibas iedzivinasanai
iestadeés ir praktiska un pieejama konsultativa atbalsta sniegsana (visos pakalpojumu parvaldibas
dzives cikla posmos).
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Konsultativa atbalsta nodroSinasana batu viens no pakalpojumu parvaldibas politikas
izpildinstitlcijas iestades uzdevumiem (faktiski nodrosinot pakalpojumu parvaldibas
kompetencu centra lomu).

Konsultativais atbalsts varétu ietvert:
+ Atbilzu sniegSana uz iestazu jautajumiem par pakalpojumu parvaldiba jautajumiem;
+ lesaiste (konsultantu statusa) atsevisku iestdzu pakalpojumu pilnveides jautajumu
risindsana;
* lestazu planoto/istenoto pakalpojumu parvaldibas planu un rezultatu izvértésana,

pilnveides rekomendaciju sagatavosana;

¢ Pakalpojumu parvaldibas pilnveides pieredzes apkoposana un nepiecieSamo
pakalpojumu parvaldibas sistémas uzlabojumu rosinasana.

Ka minéts ieprieks, dabiskais kandidats Sis funkcijas veiksanai ir VRAA, pienemot ka tiek
nodrosinati nepiecieSamie resursi tas nodrosinasanai.

R19. Regulara pakalpojumu atbilstibas klientu vajadzibam izvertesana,
pilnveidojot/papildinot pakalpojumu klastu savas kompetences robezas, un
normativo aktu izmainas.

Saistitas atzinas — A28.

Viens no svarigiem pakalpojumu parvaldibas pilnveides aspektiem iestadés ir saistits ar esosa
pakalpojumu klasta izvértésanu.

Lai ari tas ir viens no pakalpojumu parvaldibas uzdevumiem, més $o jautajumu piedavajam izcelt
ka batisku pakalpojumu risinajumu pilnveides risinajumu (virzienu).

Ka minéts ieprieks, Sobrid iestadés dominé formala (normativa) pieeja pakalpojumu sniegsana.
lestades primari doma par normativos aktos noteikto pakalpojumu nodrosinasanu. Sis politikas
viens no mérkiem ir radit sistému (lietu kartibu), saskana ar kuru valsts parvaldes pakalpojumi
tiek maksimali un nemitigi pielagoti klientu vajadzibam.

Ta ka iestades ikdiena saskaras ar klientiem un vinu vajadzibam, tiesi iestadém batu regulari
jaizvérté pakalpojumu klasts un (savas kompetences robezas) jarosina nepiecieSamas izmainas.
Tapat iestades var savu pakalpojumu klastu papildinat ar pasiniciativas pakalpojumiem, tadejadi
apmierinot noteiktas klientu vajadzibas.

Tas neizslédz ministriju, ka atbildigo par attiecigo politikas jomu, atbildibu pakalpojumu klasta
izvértésanu un pielagosanu klientu vajadzibam (gan iestadém, gan ministrijam ir sava loma Saja
procesa).

R20. Pakalpojumu nozimiguma izvértésana, nosakot galvenos pakalpojumus.
Saistitas atzinas — A24.

Viens no jauninajumiem piedavataja pakalpojumu parvaldibas pieeja parvaldiba ir saistits ar
pakalpojumu nozimiguma izvértéSanu un galveno pakalpojumu noteiksanu (skat. galvena
pakalpojuma skaidrojumu R1). Tas |auj fokuséties uz pakalpojumiem, kas tieSam ir batiski
iestades mérku sasniegsana un klientu vajadzibu nodrosSinasana.
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Ta ka galveno pakalpojumu koncepts iestddém ir jauns un ne lidz galam saprotams
(formalaja/normativaja pieeja viss, kas ir ierakstits normativajos aktos ir vienlidz svarigs), ir
jasagatavo attiecigas praktiskas vadlinijas pakalpojumu nozimiguma izvértésana.

R21. Pakalpojumu raditaju, t.sk. izmaksu, méerisana un izmantosana pilnveide.
Saistitas atzinas — A22.

Pakalpojumu raditaju noteikS8ana un mérisana ir batisks priekSnoteikums sistematiskai un
kontrolétai pakalpojumu parvaldibai un tas pilnveidei. Ta ir nepiecieSama:

* Lai aprakstitu “solijumu” klientam (pakalpojumu sniegsanas nosacijumus, angliski — SLA)
+ Sekotu Idzi klientu vajadzibu nodrosinasanai;

¢ Planotu un nodroSinatu pakalpojumu sniegSanai nepiecieSamos resursus (t.sk.
budzetéjot);

¢ Apzinatu iespéjamas pakalpojumu procesu neefektivu un planotu nepiecieSamos
pilnveidojumus;

Pakalpojumu raditaju mérisana ir uzskatama par daju no kopéjas iestades darbibas snieguma
parvaldibas sistémas (perfomance management). Ir skaidrs, ka snieguma parvaldiba (mérisana)
ir nepiecieSama ari citas iestades darbibas jomas, tapéc pakalpojumu raditaju
noteikSana/mérisana ir veicama kopa un konteksta ar snieguma parvaldibas ievieSamu iestadé
kopuma.

R22. Personala un finansu resursu izmantosanas prioritizésana, nodrosinot
nepieciesamos resursus pakalpojumu parvaldibas uzdevumu veiksanai.

Saistitas atzinas — A16, A18, A19, A20, A21.

Viens no svarigiem priekSnoteikumiem pakalpojumu parvaldibas praksu ieviesanai iestadés ir
attiecigu resursu nodrosinajums (t.sk. cilvékresursu).

Atskaitot atseviskus ERAF un EAF projektus atseviskas iestades, papildus Iidzekli Siem
uzdevumiem visdrizak netiks pieskirti (skat. dokumenta 5.sadalu).

Tadejadi kopuma iestadém ir jarékinas, ka pakalpojumu parvaldibas ievieSanas iestadés ir
veicama esoso resursu ietvaros. Ta ir uzskatama par faktiski daju no iestades kopéjas parvaldibas.
Praksé tas nozimé, ka iestadém ir jaizvérté un japrioritizé esosais resursu izmantojums un ar
pakalpojumu parvaldibu saistito uzdevumu izpildei ir jaatrod nepieciesamie resursi.

Praksé tas nenozimétu jaunu amatu izveidi, bet atbildibu par pakalpojumu parvaldibas
uzdevumu veikSanu definét ka lomas esoSo amatu ietvaros.

Lai ari iestadém var likties, ka resursu nepietiek jau Sobrid, tomér, i iniciativa butu jauzskata ka
investiciju iestades darbibas pilnveidosana, kas nakotné nodrosinas efektivaku un rezultativaku
resursu izmanto$anu (t.s. “sharpen the saw®" princips).

36 https://www.franklincovey.com/habit-7/
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R23. Personala izglitosana pakalpojumu parvaldibas jautajumos.
Saistitas atzinas — A16, A17, A20, A21, A22, A23, A24, A25, A26, A27, A28, A30.

Viens no acimredzamiem un buatiskiem faktoriem pakalpojumu parvaldibas labas prakses
ievieSanai ir attiecigu zinasanu un izpratnes esamiba iestazu darbiniekiem par pakalpojumu
parvaldibas jautajumiem (kas Sobrid ir nepietiekamas).

Lai to nodrosinatu, ir javeic sistematiska iestazu personala izglitosana un kompetences (zinasanu,
iemanu) paaugstinasana par Siem jautajumiem. Apmacibu varétu organizét vairakos veidos:

¢ Centralizéti nodrosSinami apmacibas kursi (pieméram, sadarbibad ar administracijas
skolu);

+ Centralizéti sagatavoti datorizétas apmacibas kursi (CBT — computer based training):
+ lestazu pasu organizétas apmacibas savu apmacibas budzetu ietvaros.

Detalizéta apmacibu satura planosana ir veicama nakamajos politikas izstrades posmos. Svarigi,
lai So apmacibu saturs batu maksimali pielagots un pietuvinats konkrétajai situacijai (tas nozimé,
ka, pieméram, standarta ITIL kursi nebdtu piemérojami).

Pakalpojumu parvaldibas kompetences batu ieklaujami attiecigo amatu izpildei nepieciesamo
kompetencu saraksta.

Pakalpojumu parvaldiba ieklaujama noteiktu amatu nepiecieSamo kompetencu saraksta.

Organizéjot regularo iestades darbinieku snieguma vértésanu un attistibas planosanu,
kompetences paaugstinasana pakalpojumu parvaldibas joma ir iekJaujama individualajos
darbinieku attistibas planos.
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4 KRITISKO VEIKSMES FAKTORU UN PROGNOZETO IEGUVUMU
NOVERTEJUMS

4.1 KRITISKIE VEIKSMES FAKTORI

lepazistot OECD pétijumus un vadlinijas par politiku un reformu ieviesanu publiskaja sektora,
secinams, ka:

+  Politiku un reformu ievieSanai jabat parvaldamai, t.i. politikas piedavajumam jabat viegli
uztveramam (jauna lietu kartiba), konsekventam, realistiskam, ar ilgtermina perspektivu;

¢ Parmainu vadiba valsts parvaldé ir kompliceétaka neka privataja sektora, jo ietekmée
daudzas iesaistitas puses un neatkarigi no politikas rezultata ietekmeé visu sabiedribu;

+ Jaieviesot politiku/reformu, valsti mainas politiska vara, politika/reforma var tikt atcelta,
tai var samazinaties prioritate vai politiskda nozime vai traktéjums, ka rezultata ari
izpildijums.

Uz ta pamata secinams, ka VPPP politikas ievieSanas veiksmi tieSi nosaka tris lieli faktori:

+ VPPP politikas ka augstas prioritates jomas noteikSana politiku darba kartiba un
pietiekamo resursu nodrosinasana;

¢ VPPP politikas parvaldamiba;
+ Pietiekama parmainu vadiba, ieviesot VPPP politiku.

Talak izskatisim, ka VPPP politikas ieviesana izpauzas minétie faktori.
4.1.1 Tiesas ietekmes faktori

1. VPPP politikas ka augstas prioritates jomas noteiksana politiku darba kartiba
un pietiekamo resursu nodrosinasana

Primarais nosacijums, lai VPPP politika tiktu ieviesta, ir tas ieklausana politiku darba kartiba ar
augsto prioritati. Aktivs politiskais atbalsts sniegs iespé&ju planot atbilstoSus resursus politikas
ievieSanai, pareizi noskanot un nokomunicét politika nozimigumu iestadém. Nemot véra VPPP
politikas ilgtermina apvarsni, politikas rezultati bas labaki, ja VPPP politika visa tas ievieSanas
perioda tiks aktivi atbalstita politiskaja liment.

2. VPPP politikas parvaldamiba

Veidojot VPPP politiku (pirms ieviesanas), japarliecinas, ka ta

1. Ir vienkarsa — iestadém un sabiedribai jaspéj viegli uztvert ieguvumus, kuri, proti, batiski
parsniedz administrativo slogu gan iestazu, gan sabiedribas pusé. Lai parliecinatos par VPPP
politikas vienkarsumu, ieteicams:

+ izveidot reprezentativu izlasi ar iestadem un sabiedribas parstavjiem;

+ politiku (pirmo melnrakstu, pamatlietas) noprezentét sSim iestddém un sanemt
atgriezenisko saikni, vai mérkauditorija un gala labumu sanéméji uztver politiku
un tas ieguvumiem pilnu ietekmi.
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2. ir konsekventa — VPPP politikai vajadzétu atsaukties uz vienotu vértibu un principu kopumu,
jo acimredzami, ka politikas priekslikumi mainis iestazu kultras pamatus un domasanas
veidu. Papildus tam jaatzimé, ka problémas risinasana vairakas politikas nenoved pie vélama
rezultata, ka secina ari OECD*’. OECD gan vairak 3eit runa par reformam, ta¢u Konsultantu
izpratné VPPP politika ka valsts horizontala parresoriska politika un paredzétais politikas
tvérums var tikt pielidzinats reformai. Pieméram, VPVKAC politika veidota pirms un
neatkarigi no VPPP politikas. Toposa datu politika visdrizak risinas pakalpojumu datu
pilnilguma un savietojamibas problému, kas sakné balstas tiesi VPPP politika, jo vienojoties
par pakalpojumu parvaldibas tvérumu, bltu jabat pieredzé parbauditai izpratnei, ar kadiem
jédzieniem iestadém jaapzime to, ko tas sauc par pakalpojumiem.

3. balstas uz pieradijumiem - politikas pieradijumiem janak no lidzsinéjas pieredzes: gan no
veiksmém, gan ari no kJadam, lai iestadém un sabiedribai batu saprotami, kapéc mainas VPP
politikas kurss. Sis izvert&jums liela méra nodrosina pieradijumus toposai VPPP politikai.

4. ir realistiska - parasti politikas tiek definétas diezgan naivi to mérku un realo sasniegumu
konteksta, nemot véra politikas planosanas perioda ilgumu un politiskos apstak]us. Vai pildot
VPP politika noteiktos uzdevumus, iestades patiesam sasniegs politikas mérkus? Kads
sabiedribai no ta veidojas labums/ieguvums praktiska izpratné (vai pakalpojumi k|us
saprotamaki, pieejamaki u.tml.?)? Arm VPPP politikas realistiskuma novértésanai, batu
ieteicams sanemt atgriezenisko saikni no politikas mérkauditorijas un gala labumu
sanémeéjiem.

5. paredz ricibu attistoties blakus efektiem - politikas ievieSana sava zina ir laimétava, jo
pastav virkne ieviesanas risku un pa celam var veidoties blakus efekti. Pieméram, ieviesot
jaunu uzdevumu (ar laba nodomu) visu pakalpojumu statusu uzkrasanai centralizéti, lai it ka
palidzétu klientiem vienkopus redzét savu pieredzi ar valsts parvaldi, tas var parvérsties par
iestazu kontroles mehanismu, ko iestades, proti, centisies mazinat un pamatoti pretosies, kas
atkal iedos maldigu prieksstatu par pakalpojumu sniegSanu un parvaldibu valsts parvalde.
Blakus efekti var bat ne tikai negativi bet ari pozitivi.

6. orientéjas uz ilgtermina rezultatu — VPPP politikas ievieSana nevar sniegt atru rezultatu.
Politikas raditaju izmainas jamonitoré regulari politikas ievieSanas perioda, t.sk. precizéjot
un/vai papildinot raditaju batibu, to vértibu apréekina metodiku, lai péc 5-7 gadiem
parliecinatos par vélamo politikas ietekmi.

3. Pietiekama parmainu vadiba, ieviesot VPPP politiku

Atsaucoties uz OECD pétijumu rezultatiem, uzsverams, ka OECD dalibvalstis nepietiekami
novérté parmainu vadibas nozimi, istenojot politikas un reformas. Harvard Business Review 2005.
gada naca klaja ar toreiz Sok&josu atzinu, ka 2 no 3 projektiem (privataja sektora) netiek lidz
rezultatam, jo netiek veikta pienaciga parmainu vadiba. OECD pétnieki, balstoties uz empiriskiem
datiem par 6 valstim (Somija, Francija, Italija, Portugale, Spanija, Sveice), secinajusi, ka valsts
parvaldé parmainu vadiba ir par kartu kompleksaka un komplicétaka neka privataja sektora, jo

3 Managing Change in OECD Governments. An Introductory framework. https://read.oecd-
ilibrary.org/governance/managing-change-in-oecd-governments_227141782188#page37
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parmainas javada, iesaistot daudzas puses, un neatkarigi no politikas labaka vai sliktaka rezultata
tiek ietekméta visa sabiedriba.

Veidojot VPPP politiku, parmainu vadiba jaieklauj un japlano ka viens no prioritarajiem
uzdevumiem. Konsultanti saskata sadas pietiekamas VPPP politikas ievieSanas parmainu vadibas
aktivitates:

*

lestades tiek iesaistitas politikas izveidé — proaktivi iesaistot iestades VPPP sistémas
pamatu noteiksana, varés uzlabot iestazu izpratni par VPPP, sinhronizét jaunas politikas
prasibas ar iestazu spéjam un iesp&jam, ka art sanemt lielako atbalstu no iestadem. It
ipasi VPPP politikas definésana batu vértigi iesaistit iestades, kuras ar lielu varbatibu
varétu oponét VPPP politikas ievieSanu paredzétaja tvéruma.

VPPP politikas ieviesanas instrumentu un tvéruma ranzésana atbilstosi iestazu
vajadzibam - dazadam iestddém var bat dazada nepiecieSsamiba péc pakalpojumu
parvaldibas sistémas, kur vienai varétu pietikt ar pakalpojumu apzinasanu un
parvaldibas pamatuzdevumiem un citai butu pakalpojumu parvaldibai veltita stratégija,
organizacija, procesi, informacijas sistémas, zinasanu parvaldiba u.c. Ir jaatrod sameérigs
zelta vidus, lai veicinatu pakalpojumu pilnveidi nevis birokratijas vairosanu.

IKT arhitektiiras izveide un tas komunicésana iestadem - lielas iestades, kuram ir
nozimigs pakalpojumu skaits un savas pamatdarbibas sistémas, varés ieviest VPPP
politiku iestadé tad, kad

sapratis politiku (iztulkos to savas iestades pakalpojumu sistémas konteksta),
apzinas nepiecieSsamas izmainas esosaja pakalpojumu parvaldibas pieeja,
nodefinés prasibas informacijas sistémai (vai sistému kopumam), lai ieviestu Sis
izmainas,

veiks nepiecieS$amas izmainas, t.sk. integracijas ar centralajam komponentém.

Lai tas notiktu raitak, vélamai IKT arhitektdrai jabat gatavai uz VPPP politikas ieviesanas
uzsaksanas bridi. Ja IKT arhitektdra ir planota ka dala no Datu politikas, batu ieteicams,
sniegt abus politikas planosanas dokumentus MK vienkopus, lai raditu pareizu
prieksstatu par pakalpojumu parvaldibas un IKT risinajumu savstarpéjo saderigumu.
Planota IKT arhitekttra janokomunicé iestadém, izskaidrojot obligatas un ietecamas
komponentes lietosanai (lietotaju saskarnes un API).

Centralizéto IKT risinajumu pakalpojumu parvaldibai pieejamiba lietosanai — lai
nodroSinatu valsti centralizéto uzskaiti par sniegtajiem pakalpojumiem, bis
nepiecieSams izveidot/attistit virkni centralizéto IKT risinajumu (skat. 3.3.3. sadalu). Sie
risinajumi bus jalieto visam iestadém (iesp&jams, lietojumscenariji un integracijas
atskirsies). VPPP politikas ieviesanas aktivitates japlano tada veida, lai pakalpojumu
parvaldibas uzdevumus, kuri veicami centralizétajos IKT risinajumos, iestadém batu
javeic péc attiecigo risinajumu ieviesanas.

Politikas pilotésana reprezentativas izlases iestadés — VPPP sistéma ieceréta apjoma
radis batisku ietekmi uz darba pieeju iestadés. Lai VPPP politikas ieviesana batu
ilgtspéjiga un versta uz rezultatu, javeic politikas ievieSanas pilotésana izlases iestadés,
parbaudot dazadus VPPP politikas ievieSanas scenarijus:

iestadés, kuras ir liels pakalpojumu klasts,
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*

iestadés, kuras ir mazs pakalpojumu klasts,

kapitalsabiedribas,

iestadés, kuras sniedz ne tikai individuala labuma pakalpojumus, bet ari
starpiestazu un visparéja labuma pakalpojumus.

Pareizs un pietiekams laiks (angl. — timing) politikas ieviesanai — VPPP politikas
ievieSanas uzsaksanas terminu nosaka ne tikai MK apstiprinajums, bet art IKT risinajumu
laiciga izstrade un pieejamiba lietoSanai. lestadem, kuram jazina IKT arhitektara, attistot
savus risinajumus, japaredz laiks un iespéja ieplanot nepiecieSamas izmainas iestazu
sisttmas, kas parasti notiek planosanas perioda sakuma vai beigas. Nemot véra to, ka
politikas izstradei ir nepiecieSams vismaz gads (2022), iestades varés sakt planot
izmainas savas sistémas tikai péc tam. Savukart sistému attistibas projekti tiek uzsakti
jau tagad (2021).

Lideriba — jabut personai un/vai personu grupai, kura komunicé VPPP viziju iestadém.
Ja nav politikas lidera, politikas ievieSana parvérsas par normativo aktu prasibu izpildes
vingrinajumu, nemainot domasanas veidu, uz ko tiks vérsta jauna VPPP politika.

Komunikacija un konsultésana — iestddém janodrosina ne tikai apmaciba VPPP
sistémas jautajumos, bet ari iespéja parliecinaties par logisku ieviesanas pieeju iestade,
saskanojot domu gajienu, parvaldibas procesus, organizaciju, instrumentus. Tas veicinas
art domasanas veidu un kultdru kopuma, orientéjoties uz labaka risinajuma meklésanu
nevis normativa reguléjuma prasibu izpildi.

4.1.2 Netiesas ietekmes faktori

Saja dokumenta sadala ir sniegta netie$as ietekmes faktoru analize uz VPPP politikas ievie$anu

pamatojoties uz PESTL

E* ietvaru, kas paredz izvertét politiskos (angl. — political, P), ekonomiskos

(angl. — economic, E), socialos (angl. — social, S), tehnologiskos (angl. — technological, T), juridiskos

(angl. -

legal, L), vides (angl. — environmental, E) faktorus.

Politiskie faktori

*

VPPP politikas sekmigai ieviesanai ir batiski, lai Sis jautajums batu ieklauts politiskaja
dienas kartiba un atspogulotos politisko partiju programmas. Tapéc ir svariga visparéja
sabiedribas un politiku informésana un izglitosana par VPPP jautajumiem;

Citas poliskas prioritates (pieméram, COVID-19 vai drosibas izaicindjumi) var mazinat

VPPP témas aktualitati un netiek pienemti nepiecieSamie Iémumi saistiba ar VPPP
politikas ievieSanu;

Ekonomiskajiem faktori

38 https://pestleanalysis.com/what-is-pestle-analysis/

92


https://pestleanalysis.com/what-is-pestle-analysis/

+ Varb(téja makroekonomiskas situacijas pasliktinasanas (pieméram, saistiba ar COVID)
var negativi ietekmét pieejamos budzZeta lidzek|us, kas savukart var apgratinat VPPP
jevieSanu;

+ Darba spéka un pakalpojumu sadardzinadjums tirgl var apgratinat iespé&ju piesaistit
kvalificetus darbiniekus un konsultantus VPPP politikas ieviesanai;

Socidlie faktori

+ Sabiedribas interese par valsts parvaldes efektivitati un atbildibu sabiedribas vajadzibam
ir batisks faktors, kas var sekmét VPPP jautajumu risinasanu valsts parvalde;

¢ Sabiedribas IKT prasmju limenis un izmantoSanas paradumi bdatiski ietekmé e-
pakalpojumu izmantosanu.
Tehnologiju faktori

+ Jaunu tehnologiju un IKT iespéju attistiba (pieméram, maksliga intelekta, mobilo ieri¢u
u.c.) paver jaunas, lidz Sim neizmantotas iespéjas pakalpojumu sniegsana;

¢ IKT Joti strauja attistiba nelauj ilgtermina prognozét pakalpojumu parvaldibai
nepieciesama IKT atbalsta risindjumus un izmaksas.

Juridiskie faktori

¢ Latvijas valsts parvaldei raksturiga normativa pieeja tiesibu aktu piemérosana kavé uz
klientu vajadzibam vérstas un efektivas pakalpojumu parvaldibas iedzivinasanu;

¢ Pamatojoties uz Publisko pakalpojumu likuma projekta virzisanas pieredzi 2 gadu laika
(likums netika apstiprinats), pastav risks, ka VARAM, nozares ministrijas un TM nebas
gatavas saskanot jaunas politikas terminologiju un prasibas.

Vides faktori

+ VPPP politika ir videi neitrala, ta neietekmé un netiek ietekméta ar klimata parmainam
un citam vides izpausméem.

4.2 |IEGUVUMU NOVERTEJUMS

VPPP politikas ievieSanas ieguvumi, kas veidojas gan sabiedribai kopuma, gan valsts parvaldes
iestadém, izriet no VPPP politikas mérkiem. Nemot véra, ka Sis izvértéjums sniedz Konsultantu
redzéjumu par VPPP politiku, t.i. politikas mérki tiks definéti péc si izvértéjuma beigam, saja
posma nav iesp&jams definét no politikas mérkiem izrietosus ieguvumus.

Dokumenta 3.3. sadala sniegti priekslikumi par VPPP sistémas izveidei nepiecieSamiem
risinajumiem. Katrs no aprakstitajiem risinajumiem sniedz ieguvumu kadai mérkauditorijai —

valsts parvaldei, sabiedribai kopuma — pakalpojumu sanéméjiem. 1. tabula strukturéti izklastiti
sagaidamie ieguvumi no minéto risinajumu ieviesanai, attiecigi uzsverot ieguvéjus.
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Risinajumi

3. tabula. leguvumi no VPPP politikas ievieSanas mérkauditoriju iedalifjuma

leguveéjs - valsts parvalde

leguveéjs - sabiedriba

R1. Ar pakalpojumu jomu saistito jédzienu precizéSana un
definésana

* Vienota visu ieintereséto pusu (VPPP politikas
veidotaji, pakalpojumu sniedz§ji u.c.) izpratne par
valsts parvaldes pakalpojumiem un to parvaldibu;

¢ Labaka izpratne par sabiedribas un klientu
vajadzibam atbilstosu un efektivu pakalpojumu
parvaldibu;

* Tiek nodrosinats pamats pakalpojumu parvaldibas
politikas definésanai un ieviesanai;

¢ Labaka sabiedribas izpratne par
parvaldes darbu;

R2. Pakalpojumu parvaldibas normativa un
metodologiskas ietvara izveide - reguléjuma un vadliniju
sagatavosana t.sk. nosakot, iestazu pienakumus un
ieteikumus saistiba ar pakalpojumu parvaldibu

* Vienota sapratne par pakalpojumu parvaldibu, skaidri
"spéles noteikumi”, kas nodroSina visa valsts parvaldé
saprotamas un saskanotas aktivitates saistiba ar
pakalpojumu parvaldibu

¢ Uzlabota iestazu darbibas efektivitate saistiba ar
pakalpojumu parvaldibu (nav pasiem “jaizgudro
ritenis” var izmantot vienotus un vienveidigus
risingjumus);

¢ Kopuma tiek nodrosinati labaki un
efektivaki pakalpojumi sabiedribai
(pateicoties VPPP politikas ievieSanai)

R3. Diferencéta pieeja pakalpojuma parvaldibas ieviesanai
iestadés atbilstosi iestades funkcijam, izméram, piedavato
pakalpojumu klastam, to svarigumam un citiem faktoriem

+ Diferencéjot pieeju pakalpojumu parvaldibai, iestades,
pamatojoties uz savu pakalpojumu briedumu un
vélamo stavokli, var izvéléties piemeérotako
parvaldibas sistémas tvérumu, netéréjot liekus
resursus pakalpojumu parvaldibai;

* lestadém netiek uzlikts parmérigs slogs (kas varétu
bat, ja visam iestadém prasibas ir vienadas);

* Kopuma tiek nodrosinati labaki un
efektivaki pakalpojumi sabiedribai
(pateicoties VPPP politikas ieviesanai)
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Risinajumi

leguvéjs — valsts parvalde

leguvéjs — sabiedriba

R4. Atbildibas precizésana pakalpojumu parvaldibas joma
valsts un resoru liment

+ Skaidra atbildiba un sistematiska VPPP politikas
izveides un ievieSanas vadiba nodrosina izvirzito
mérku sasniegsanu;

* Efektivaka resursu izmantoSana, kas varétu rasties,
pieméram, ja netiek nodrosinata pilnvertiga IKT
risingjumu turétaja loma vai netiek veikti
nepieciesamie normativo aktu grozijumi;

* Kopuma tiek nodrosinati labaki un
efektivaki pakalpojumi sabiedribai
(pateicoties VPPP politikas ievieSanai)

R5. Nepieciesams nodrosinat resursus valsts/resoru
méroga PP uzdevumu veikSanai

¢ Tiek nodrosinata VPPP mérku sasniegsana (kas
pretéja gadijuma butu apdraudéta, jo bez attiecigo
centralizéto un resora limena uzdevumu veikSanas
sekmiga VPPP ievieSana faktiski nav iesp&jama)

¢ Kopuma tiek nodrosinati labaki un
efektivaki pakalpojumi sabiedribai
(pateicoties VPPP politikas ieviesanai);

R6. leviest ar dzives situaciju saistito pakalpojumu kopas
parvaldibu

¢ lestadem vieglak attistit pakalpojumus, zinot, kadu
labumu tas dod klientam vina vajadzibu konteksta un
citu saistito pakalpojumu konteksta;

¢ Rezultativaka un efektivaka sadarbiba starp iestadém,
jo ta tiek mérktiecigi koordinéta no pakalpojumu
kopas atbildiga puses;

¢ Uz klientu vajadzibam vérsta
pakalpojumu attistiba, iesaistoties un
mijiedarbojoties vairakiem
pakalpojumu sniedzéjiem, uzlabo
klientu pieredzi ar valsts
pakalpojumiem un nodrosina
pakalpojumu atbilstibu klientu
vajadzibam;

R7. Veicinat proaktivo pakalpojumu parvaldibu un
pielagosanos konkréta klienta vajadzibam (no reaktivas uz
proaktivo, klientu vajadzibam atbilstoSo valsts parvaldi)

¢ Labak prognozéjams sniedzamo pakalpojumu apjoms
* Mazak darba iestadém:

1) Proaktivie pakalpojumi balstas datos, kas
palielina IKT iesaisti un mazina iestazu manualo
darbu

¢ Tiek atrisinatas klienta
problémas/vajadzibas (nevis sniegts
pakalpojums)

¢ Klientam nav jaiedzilinas, vai iestades
visu ir pareizi izdarijusas, sniedzot
vinam pakalpojumu (it ipasi
starpiestazu limen)
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leguvéjs — valsts parvalde

2) Nav nepiecieSsams konsultét klientus, ka
rikoties, kad iestajas pakalpojuma sanemsanai
neatbilstosi apstakli

leguvéjs — sabiedriba

+ Tiek taupits klienta laiks, nodrosinot

to, kas klientam automatiski pienakas,
iestajoties noteiktiem dzives
apstakliem

R8. Uz klienta interesém vérstas un vina akceptétas klienta
informacijas apstrade valsts méroga

¢ lestadem, sniedzot pakalpojumu, nav katru reizi
japrasa klienta informacija

* lespéja sniegt proaktivus, konkréta klienta vajadzibam
atbilstoSus pakalpojumus, kas balstas uz
kontekstualiem, objektiviem datiem

¢ Klients sanem pakalpojumus vai tiek

informéts par iespé&ju/nepiecieSamibu
sanemt pakalpojumu automatiski,
iestajoties klienta datos balstitajiem
trigeriem

+ Klientam nav atkartoti jasniedz

informacija iestadem (stastot vai
aizpildot pieteikumus)

R9. Sadarbiba starp iestadem pakalpojumu sniegsana un
integrétu pakalpojumu veido$ana

¢ lespéja samazinat iestades pakalpojumu skaitu, t.sk.
darbs, lai parvalditu atomaros pakalpojumus

* Rezultativaka un efektivaka sadarbiba starp iestadém

* Ertaki un vienkarsaki pakalpojumi

klientiem no pieteikSanas un
sanemsanas viedokla

R10. Ar dzives situaciju saistitu pakalpojumu sniedzé&ju
ekosistéma/pakalpojumu sniedzéju tikls

¢ lespéja atrast efektivakos un/vai papildu pakalpojumu
shiegsanas kanalus

* Izmaksu samazinajums, dodot iespé&ju pakalpojumu
sniegsana iesaistities privatajam sektoram

¢ lespéja sanemt/izzinat dzives situacija

aktualos pakalpojumus, t.sk. arpus
valsts parvaldes iestddém (pieméram,
valsts atbalsts un banku
lldzfinansé&jums, valsts atlauju un
nozares sertifikatu sanemsana)

R11. Savstarpéjie norékini par starpiestazu pakalpojumiem

¢ Pieradijumos balstita, pamatota budZeta planosana,
kontrole, izpilde

¢ Efektivaka valsts lidzek|u izmantoSana (pastav
mehanisms, kas salago vajadzibas ar iespéjam);

¢ Stingraka starpiestazu pakalpojumu kvalitates
kontrole (motivacija sniegt kvalitativus

* Kopuma tiek nodrosinati labaki un

efektivaki pakalpojumi sabiedribai, jo
[idz ar savstarpéjiem norékiniem nak
ari garantija par starpiestazu
pakalpojumu kvalitati
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leguvéjs — valsts parvalde

leguvéjs — sabiedriba

pakalpojumus), jo kvalitates trikumam pakalpojuma
piegadé ir sekas savstarpéjos norékinos;

¢ lespéja planveidigi un efektivi organizét pakalpojumu
sniedzéja iestades darbu nodrosinot resursu atbilstibu
sagaidamajiem rezultatiem (pretéja gadijuma nakas
saskarties ar situaciju, kad ir fikséts budzets, bet
neprognozéjams un iespé&jam neatbilstosu
pakalpojumu apjomarkvalitates pieprasijums);

R12. Sobrid atseviskas VPVKAC un e-pakalpojumu
politikas nepiecieSsams ieklaut kopéja pakalpojumu
parvaldibas politika

¢ Vienota pakalpojumu politika, mazakas interpretacijas
iespé&jas un resurss pakalpojumu parvaldibai;

+ Sinerdgija un kopé§jie risinajumi/pieeja starp
apakstemam

¢ Kopuma tiek nodrosinati labaki un
efektivaki pakalpojumi sabiedribai
(pateicoties VPPP politikas ieviesanai);

R13. Pakalpojumu parvaldibas pilnveides sasaiste ar
plasaku valsts parvaldes reformu

* Pozicionéjot VPPP politikas ievieSanu ka reformu (vai
dalu reformas), iestadém bus lielaka skaidriba par
politikas prioritatéem pakalpojumu joma

* Pakalpojumu parvaldibas témas lielaka atpazistamiba
un aktualitate kopéja politiskaja dienas kartiba

* Labaka izpratne par sabiedribas un klientu
vajadzibam atbilstosu un efektivu pakalpojumu
parvaldibu

¢ Sabiedribas labaka izpratne un
atbalsts publiskas parvaldes pilnveidei,
t.sk. pakalpojumu parvaldibas
ievieSanai

R14. Ar pakalpojumu parvaldibu un sniegsanu saistito
informacijas sistému arhitektaras izstrade gan valsts, gan
iestazu limenit

¢ lestazu izpratne/skaidriba par to, kas tiks nodrosinats
centralizéti, kada veida var/vajag dalities un sanemt
datus no citam iestadém, uz ka pamata bavét
iestades risinajumus, koplietojot un nedubléjoties

* Sadarbspéjigaki risinajumi, mazakas sistému
integracijas un datu apmainas izmaksas;
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leguvéjs — valsts parvalde

leguvéjs — sabiedriba

R15. Pakalpojumu parvaldibai nepiecieSamo koplietosanas

risinajumu attistiba

¢ Resursu ietaupijums, neattistot dublé&josus un
neefektivus iestazu risinajumus;

¢ Datu pieejamiba par visiem iestazu pakalpojumiem,
ka arT iespé&ja monitorét VPPP politikas ievieSanu

* Pakalpojumu meklésana, pieteikSana
un sanemsana vienuviet, atbilstosi
mérkauditorijas vajadzibam (latvija.lv,
business.gov.lv)

R16. Dazadu e-pakalpojumu vizu pieJausana un to
integrésana, nodrosinot vienotu un értu lietotaja pieredzi

¢ Veidojot centralizétos risinajumus, nav nepiecieSsams
uznemties atbildibu par visu (ari nakotné) iespéjamo
lietojuma scenariju izpildi;

¢ Labaki, klientu vajadzibam atbilstosaki e-pakalpojumi
(Tpasi sarezgitiem e-pakalpojumiem, kuriem ir liela
sasaiste ar pamatdarbibas sistemam);

¢ Klienta dazadam dzives situacijam un
vajadzibam pielagoti pakalpojumi;

R17. Pakalpojumu parvaldibas praksu (procesu) ievieSana
iestadeés atbilstosi vadlinijam, pirms tam tas aprobéjot
ierobezota apjoma (pilotésana)

* lestazu specifikai pielagota un aprobéta pieeja
samazina iestazu resursus VPPP sistémas ieviesanai;

* lespéja novalidét un pielagot prasibas un vadlinijas
pilotiestadeés;

+ Kopuma tiek nodrosinati labaki un
efektivaki pakalpojumi sabiedribai
(pateicoties VPPP politikas ievieSanai)

R18. Konsultativais atbalsts iestadém, ieviesot
pakalpojumu parvaldibas prakses

* levieSot VPPP politiku pakapeniski (pa iestazu
grupam), iestades var sanemt kvalitativu atbalstu
savas VPPP sistémas izveidei, tadéjadi taupot resursus
un veidojot kvalitativako pakalpojumu parvaldibu
iestadeé;

R19. Regulara pakalpojumu atbilstibas klientu vajadzibam
izvertésana, pilnveidojot/papildinot pakalpojumu klastu
savas kompetences robezas, un normativo aktu izmainas

* Merktiecigaka iestades resursu izmantosana

¢ |estades uzlabos pakalpojumus,
balstoties uz klientu vért&jumu -
kvalitativaki pakalpojumi

¢ Motivacija klientiem sniegt
atgriezenisko saikni par vinu pieredzi
ar valsts parvaldi
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leguvéjs — valsts parvalde

leguvéjs — sabiedriba

R20. Pakalpojumu nozimiguma izvértéSana, nosakot
galvenos pakalpojumus

¢ Fokuss uz daziem (ne visiem) pakalpojumiem, kas
tiesam ir butiski iestades mérku sasniegsana un
klientu vajadzibu nodro$inasana

* Merktiecigaka iestades resursu izmantosana
* Labaka iestades stratégisko mérku sasniegSana

* Kopuma tiek nodrosinati labaki un
efektivaki pakalpojumi sabiedribai
(pateicoties VPPP politikas ieviesanai)

R21. Pakalpojumu raditaju, t.sk. izmaksu, mérisana un
izmantos$ana pilnveidé

¢ Uz faktiem balstita un pamatota [emumu pienemsana
pakalpojumu pilnveidé
* Merktiecigaka un efektivaka resursu izmanto3ana

¢ Tiek nodrosinata pakalpojumu
kvalitate, laika gaita pakalpojumi
uzlabojas

R22. Personala un finansu resursu izmanto$anas
prioritizésana, nodrosinot nepieciesamos resursus
pakalpojumu parvaldibas uzdevumu veiksanai

* lerobezotu resursu apstak|os, skaidriba par
rezultativaku un efektivaku resursu izmantosanu —
iespéja planot un nodrosinat pirmkart galvenos
pakalpojumus.

R23. Personala izglitosana pakalpojumu parvaldibas
jautajumos

¢ Uz klientu vajadzibam orientéti iestazu darbinieki
visos pakalpojumu parvaldibas limenos (planojot,
sniedzot, pilnveidojot, likvidéjot pakalpojumus u.c.)

* Kompetenti darbinieki ar izpratni par nepiecieSamo
rezultatu, kas spéjigi realizét pakalpojumu parvaldibu
iestadés un nodrosinas tas kvalitati ka arf nemitigu
pilnveidi.

¢ Kopuma tiek nodrosinati labaki un
efektivaki pakalpojumi sabiedribai
(pateicoties VPPP politikas ieviesanai);
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5 VPPP RISINAJUMU IEVIESANAS PIEEJA

Lai nodrosinatu VPPP politikas ievieSanas rezultativitati un ilgtspéju, ieteicams pieturéties pie $adas ieviesanas pieejas:

+ Nospraust resursu nodrosindjumam atbilstoSos sasniedzamos politikas raditajus: kads ir tas minimums, kam jabat izdaritam iestadg, lai par

katru iestadi varétu secinatu, ka VPPP politika tiek ieviesta. Uz $i raditaja pamata jakorigé politikas ieviesanas plans.
leviest risindjumus, sakuma nopilotéjot tos dazadas péc profila iestadés un parliecinoties par risinajumu relevanci.

Pirms ievieSanas pienemt Iémumu, vai politikas ievieSana balstisies uz iestazu pasdarbibu un interpretaciju, vai tomér ar ekspertu atbalstu
(vai politikas ievieSanu nodrosinas tam paredzéta profesionalu komanda).

5.1 INDIKATIVS DARBU PLANS

VPPP sistéemas
darbinasana,
politikas uzraudziba

VPPP politikas VPPP politikas
izstrade ievie$ana
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Uzdevums

Apraksts

Rezultats

Atbildigais (iestade)

1. | VPPP politikas izstrade
1.1. | Definét/precizét ar pakalpojumu jomu Skaidri ar pakalpojumu jomu saistitie jédzieni VARAM
saistitos jédzienus
1.2. | Izstradat pakalpojumu parvaldibas t.sk. Noteikts VPPP politikas tvérums VARAM
pamatnostadnes - ar dzives situaciju saistito pakalpojumu kopas parvaldisanai,
- proaktivo pakalpojumu sniegSanai,
- pakalpojumu piedavajumu veidosanai,
- pakalpojumu daudzkanalu stratégijas izstradei
- savstarpéjie norékini par starpiestazu pakalpojumiem
1.3. | Noteikt iestazu, t.sk. VARAM, resora, t.sk. Skaidrs lomu/atbildibu sadalijums VARAM
iestades atbildibu pakalpojumu - ar dzives situaciju saistito pakalpojumu kopas parvaldisanai,
parvaldibas joma - proaktivo pakalpojumu sniegsanai,
- pakalpojumu piedavajumu veidosanai,
- pakalpojumu daudzkanalu stratégijas izstradei
1.4. | Veikt izvértéjumu par proaktivo pieeju Uz klienta interesém vérstas un vina akceptétas klienta Pamatojums VPPP politika ieklaujamajam VARAM
pakalpojumu parvaldiba u.c. pakalpojumu | informacijas apstrade valsts méroga prasibam/ieteikumiem proaktivo un personalizéto
parvaldibas aspektiem pakalpojumu veidoSanai iestadés
1.5. | Saskanot un notestét politika paredzétos Saskanot un notestét politika paredzétos risinajumus ar VARAM
risinajumus ar iestadém (darba grupa) iestadém (darba grupa): vai iesp&jams/ir vérts ieviest
1.6. | Apvienot ar valsts parvaldes Vienota politika valsts parvaldes pakalpojumiem VARAM
pakalpojumiem saistitas politikas viena
1.7. | Pakalpojumu parvaldibas pilnveides VPPP ir ieklauta valsts parvaldes reforma VARAM
sasaiste ar plasaku valsts parvaldes
reformu
1.8. | VPPP politikas ievieSanas komandas (lomu Apzinata un apstiprinata komanda politikas VARAM/par VPPP
un resursu) noteiksana ievieSanai politikas ievieSanu
atbildiga iestade
1.9. | VPPP politikas ievieSanas plana izstrade VPPP politikas vajadzibam atbilstoss ieviesanas plans | VARAM/par VPPP

(precizesana)

(aktivitates un laika ramis)

politikas ievieSanu
atbildiga iestade
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Uzdevums

Apraksts

Rezultats

Atbildigais (iestade)

1.10. | VPPP politikas ievieSanas izmaksu Apzinati nepiecieSami un pieejami finansu resursi VARAM/par VPPP
noteiksana politikas ievieSanu
atbildiga iestade
2. | VPPP politikas ievieSana
2.1. | Normativa reguléjuma pilnveide VARAM
2.1.1. | lzstradat/grozit pakalpojumu jomas jedzieni Normativais reguléjums atbilst VPPP politikas VARAM
normativo reguléjumu parvaldibas mérki tvérumam un ir spéka
VPPP uzdevumi
VPPP proaktivitate (veidi, ierobezojumi)
daudzkanalu snieg$ana
iestazu atbildiba
Ar dzives situaciju saistitu pakalpojumu sniedz€&ju
ekosistéma/pakalpojumu sniedzéju tikls
Savstarpéjie norékini par starpiestazu pakalpojumiem
2.1.2. | Pilnveidot normativo reguléjumu atbilstosi Atbilstosi pilota rezultatiem precizéts normativais VARAM
pilota rezultatiem (péc nepiecieSamibas) reguléjums
2.2. | Finanséjuma piesaiste VPPP politikas Indikativu projektu sarakstu skat. §T dokumenta 6.2. sadala Izstradati un apstiprinati projektu pieteikumi par VPPP politikas
ievieSanai ievieSanu atbildiga
iestade
leklaut VPPP prasibas ERAF IKT projektu ERAF projektu rezultata iestadeé ir ieviesta un VARAM
reguléjuma 2021-2027 pilnveidota VPPP sistéma atbilstosi iestades
vajadzibam
Izstradat ERAF projektu pieteikumus, Centralizéto IKT risinajumu projektu pieteikumi satur | par VPPP politikas
ieskaitot VPPP prasibas VPPP aktivitates ievieSanu atbildiga
iestade
2.3. | VPPP politikas ievieSanas komandas par VPPP politikas

sagatavosana

ievieSanu atbildiga
iestade

Nokomplektét komandu

Izveidota kompetenta (Stata un aréjo ekspertu)
komanda politikas ievieSanai

par VPPP politikas
ievieSanu atbildiga
iestade

Veikt komandas apmacibu

Komandas dalibnieki izprot savu atbildibu un ir
apmactti politikas ieviesanas jautajumos

par VPPP politikas
ievieSanu atbildiga
iestade
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Uzdevums

Apraksts

Rezultats

Atbildigais (iestade)

2.4. | IKT arhitektidras un risinajumu attistiSana

2.4.1. | lzstradat ar pakalpojumu parvaldibu un paredzot dazadas lietosanas pieejas/lietojumscenarijus Apstiprinata IKT risinajumu arhitektdra VARAM
sniegSanu saistito informacijas sistéemu (centralizéta lietotaja saskarne, API);
arhitektdru Dazadu e-pakalpojumu vizu pieJausana un to integrésana

nodrosinot vienotu un értu lietotaja pieredzi

Daudzkanalu un situacijai atbilstosu klientam értu sazinas
lidzekJu izmantosana

lzvértéjama eDelivery ievieSana vienota satljuma servisa
izveidé un e-adreses attistiba

Valsts lomas izvértésana un prieksnoteikumu radiSana privato
risinajumu izveidei

2.4.2. | Pilnveidot publisko pakalpojumu katalogu | t.sk. ieklaujamas informacijas papildinasana Produkcija pieejams jauns PPK par VPPP politikas
(registru) pilnveide ievieSanu atbildiga

iestade

2.4.3. | lzstradat un ieviest vienotu un ar iestazu Produkcija pieejams vienots un ar iestazu IS integréts | par VPPP politikas
IS integrétu pakalpojumu gadijumu pakalpojumu gadijumu registracijas risinajums ievieSanu atbildiga
registracijas risinajumu iestade

2.4.4. | lzstradat un ieviest vienota un ar iestazu IS | Vienots pakalpojumu kontaktu un iestatijumu registrs — Produkcija pieejams vienots pakalpojumu kontaktu par VPPP politikas
integrétu klientu profila risinagjumu priekSnoteikums proaktivo pakalpojumu pieejas ieviesamai un iestatljumu registrs ievieSanu atbildiga
(pakalpojumu kontaktu un iestatijumu iestade
registrs)

2.4.5. | lzstradat un ieviest pakalpojumu Produkcija pieejams(i) pakalpojumu pilnveides par VPPP politikas
pilnveides risinajumu(s) uz Ml un risinajums(i) uz Ml un masinmacisanas metozu ievieSanu atbildiga
masinmacisanas metozu pamata pamata iestade

2.4.6. | Pilnveidot www.latvija.lv atbilstosi API Produkcija pieejams atvérts un API first par VPPP politikas
first un atvértibas principiem www.latvija.lv ievieSanu atbildiga

iestade
2.5. | VPPP sistémas ievieSanas pilots izlases
iestadés

2.5.1. | lzstradat metodiskos materialus VPPP VPPP metodiskie materiali (apmacibu kurss, Tsi video, | VARAM/par VPPP
sistémas ieviesanai vadlinijas, paraugi u.c.) politikas ievieSanu

atbildiga iestade

2.5.2. | Noteikt atbildigo par VPPP iestadé lestadé noteikta darbinieka atbildiba par VPPP iestade

2.5.3. | Definét iestades pakalpojumus un lestadé definéti pakalpojumi un saistitie jédzieni iestade

saistitos jeédzienus

atbilstosi VPPP norm.aktos noteiktajam
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Uzdevums

Apraksts

Rezultats

Atbildigais (iestade)

2.5.4. | Veikt pakalpojumu proaktivitates un lestadeé ir apzinati pakalpojumi, kurus var sniegt iestade
adaptivitates (personalizacijas) proaktivi un personalizéti
izvértéjumu (trigeru noteik3ana)

2.5.5. | Veikt vairaku iestazu pakalpojumu Projektéjums(i) par vairaku iestazu pakalpojumu iestades
integracijas projektéjumu integraciju

2.5.6. | Integrét vairaku iestazu pakalpojumus Vairaku iestazu pakalpojumi ir pieejami sanéméjiem iestades
(integrésana vai piedavajumu izveide) integréta veida

2.5.7. | lzstradat pakalpojumu daudzkanalu lzstradata iestades pakalpojumu daudzkanalu iestade
stratégiju stratégija

2.5.8. | Veikt VPPP sistémas projektésanu iestadé Izstradats VPPP sistémas projektéjums iestadé iestade
(sistemas tverums)

2.5.9. | lzstradat un saskanot iestades VPPP Izstradats iestades VPPP sistémas ievieSanas plans un | par VPPP politikas
sistémas ieviesanas planu ar par VPPP saskanots ar par VPPP politikas ieviesanu atbildigo ievieSanu atbildiga
politikas ievieSanu atbildiga iestadi iestadi iestade

2.5.10. | leviest iestadé pakalpojumu parvaldibu, VPPP sistéma ieviesta iestadg, tiek izmantoti iestades | iestade
izmantojot t.sk. centralizétos IKT un/vai centr. IKT risindjumi
risinajumus

2.5.11. | Sniegt konsultacijas iestadém par VPPP iedzilinoties iestades pakalpojumos (pakalpojumu saraksts, Sniegtas konsultacijas iestazu VPPP sistémas izveides | par VPPP politikas
sistémas izveidi un ieviesanu iestadé citi jédzieni, logisks iestades sistémas tvérums, IKT risinajumu un ieviesanas jautajumos ievieSanu atbildiga

izmantosana) iestade

2.5.12. | Veikt VPPP sistémas ievieSanas lekséjais novértéjums, problémas, pilnveides iestade
noveértéjumu iestadeé priekslikumi

2.5.13. | Precizét VPPP vadlinijas atbilstosi pilota Atbilstosi pilota rezultatiem precizétas VPPP VARAM/par VPPP
rezultatiem vadlinijas politikas ievieSanu

atbildiga iestade
2.6. | VPPP sistémas ievieSana visa valsts Pakapeniski, lai nodrosinatu atbilstoSu metodisku atbalstu

parvalde

2.6.1. | Precizét metodiskos materialus VPPP Atbilstosi pilota rezultatiem precizéti VPPP ievieSanas | VARAM/par VPPP
sistémas ieviesanai metodiskie materiali (apmacibu kurss, Tsi video, politikas ievieSanu

paraugi u.c.) atbildiga iestade

2.6.2. | Sadalit iestades ievieSanas grupas un Precizéts VPPP sistémas ievieSanas iestadés laika par VPPP politikas

precizét ievieSanas laika planu

plans

ievieSanu atbildiga
iestade
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Uzdevums

Apraksts

Rezultats

Atbildigais (iestade)

2.6.3. | leviest VPPP sistému iestazu grupa 1 lestazu grupa 1 ieviesta VPPP sistéma par VPPP politikas
ievieSanu atbildiga
iestade

2.5.2. —2.5.12. uzdevumi Atbilstosi 2.5.2. — 2.5.12. uzdevumos noteiktajiem iestade
rezultatiem

2.6.4. | leviest VPPP sistému iestazu grupa X lestazu grupa X ieviesta VPPP sistéma par VPPP politikas
ievieSanu atbildiga
iestade

2.5.2. —2.5.12. uzdevumi Atbilstosi 2.5.2. — 2.5.12. uzdevumos noteiktajiem iestade
rezultatiem
3. | VPPP sistémas darbinasana un

VPPP politikas uzraudziba

3.1. | Regulariizvertét pakalpojumu atbilstibu pilnveidojot/papildinot pakalpojumu klastu savas lestades pakalpojumu atbilstibas klientu vajadzibam iestade
klientu vajadzibam kompetences robezas un veicot normativo aktu izmainas izvértéjums (1x gada)

3.2. | Regulari merit pakalpojumu raditajus, t.sk. lestades pakalpojumu raditaji apkopoti (1x ménes) iestade
izmaksas, un izmantot tos pakalpojumu
pilnveidé

3.4. | Veikt regularas aptaujas par VPPP sistému Veiktas aptaujas par VPPP sistému iestadés (1) un VARAM
iestadés un pakalpojumu sanéméju pakalpojumu sanéméju apmierinatibu par valsts
apmierinatibu par valsts pakalpojumiem pakalpojumiem (1), 1x gada

3.5. | Veikt pakalpojumu pilnveidi iestade

3.6. | Regulari analizét pakalpojumu registru Lai neatkarigi novértétu pakalpojumu briedumu Izpratne par iestazu pakalpojumu attistibu VARAM/ par VPPP

politikas ievieSanu
atbildiga iestade
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5.2 INDIKATIVS LAIKA PLANS

Provizoriskais laika ietilpibas novértéjums VPPP politikas izstradei, ievieSanai un 1 gada uzraudzibai veido 20 ceturksnus jeb 5 gadus pie nosacijuma,
ka bez pilota grupas VPPP sistémas ieviesana notiek 2 iestazu grupas. Nemot véra ievérojamu iestazu (pakalpojumu turétaju) skaitu, ieteicams veikt
VPPP ieviesanu vismaz 4 grupas, kas pagarinas VPPP politikas ievieSanu lidz 24 ceturkSniem.

Uzdevums

11 12 13 14 15 16 17 18 |19 20 21 22

1. | VPPP politikas izstrade

1.1. | Definét/precizét ar pakalpojumu jomu saistitos
jédzienus

1.2. | lzstradat pakalpojumu parvaldibas
pamatnostadnes

1.3. | Noteikt iestazu, t.sk. VARAM, resora, iestades
atbildibu pakalpojumu parvaldibas joma

1.4. | Veikt izvérteéjumu par proaktivo pieeju
pakalpojumu parvaldiba u.c. politikas
jautajumiem

1.5. | Saskanot un notestét politika paredzétos
risinajumus ar iestadém (darba grupa)

1.6. | Apvienot ar valsts parvaldes pakalpojumiem
saistitas politikas viena

1.7. | Pakalpojumu parvaldibas pilnveides sasaiste ar
plasaku valsts parvaldes reformu

1.8. | VPPP politikas ieviesanas komandas (lomu un
resursu) noteiksana

1.9. | VPPP politikas ievieSanas plana izstrade
(precizésana)

1.10. | VPPP politikas ievieSanas izmaksu noteiksana
2. | VPPP politikas ievieSana
2.1. | Normativa reguléjuma pilnveide
2.1.1. | lIzstradat/grozit pakalpojumu jomas normativo

reguléjumu
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Uzdevums

23 | 24

2.1.2. | Pilnveidot normativo reguléjumu atbilstosi pilota
rezultatiem (péc nepieciesamibas)

2.2. | Finanséjuma piesaiste VPPP politikas ievieSanai

2.2.1. | leklaut VPPP prasibas ERAF IKT projektu
reguléjuma 2021-2027

2.2.2. | lzstradat ERAF projektu pieteikumus, ieskaitot
VPPP prasibas

2.2.3. | JPlizstrade un apstiprinasana (ja nepiecieSams)

2.3. | VPPP politikas ievieSanas komandas
sagatavosana
Nokomplektét komandu
Veikt komandas apmacibu

2.4. | IKT arhitektidras un risinajumu attistisSana

2.4.1. | lIzstradat ar pakalpojumu parvaldibu un sniegSanu
saistito informacijas sistému arhitekttru

2.4.2. | Pilnveidot publisko pakalpojumu katalogu
(registru) pilnveide

2.4.3. | lzstradat un ieviest vienotu un ar iestazu IS
integrétu pakalpojumu gadijumu registracijas
risinajumu

2.4.4. | lIzstradat un ieviest vienota un ar iestazu IS
integrétu klientu profila risinajumu (pakalpojumu
kontaktu un iestatijumu registrs)

2.4.5. | lIzstradat un ieviest pakalpojumu pilnveides
risinajumu(s) uz Ml un masinmacisanas metozu
pamata

2.4.6. | Pilnveidot www.latvija.lv atbilstosi API first un
atveértibas principiem

2.5. | VPPP sistémas ievieSanas pilots izlases iestadés

2.5.1. | lzstradat metodiskos materialus VPPP sistémas
ievieSanai

2.5.2. | Noteikt atbildigo par VPPP iestadé

2.5.3. | Definét iestades pakalpojumus un saistitos

jédzienus

107



Uzdevums

2.5.4. | Veikt pakalpojumu proaktivitates un adaptivitates
(personalizacijas) izvértéjumu (trigeru noteiksana)

2.5.5. | Veikt vairaku iestazu pakalpojumu integracijas
projektéjumu

2.5.6. | Integrét vairaku iestazu pakalpojumus
(integrésana vai piedavajumu izveide)

2.5.7. | lzstradat pakalpojumu daudzkanalu stratégiju

2.5.8. | Veikt VPPP sistémas projektésanu iestadé
(sistemas tvérums)

2.5.9. | lIzstradat un saskanot iestades VPPP sistémas
ievieSanas planu ar par VPPP politikas ieviesanu
atbildiga iestadi

2.5.10. | leviest iestadé pakalpojumu parvaldibu,
izmantojot t.sk. centralizétos IKT risinajumus

2.5.11. | Sniegt konsultacijas iestadém par VPPP sistémas
izveidi un ievieSanu iestadé

2.5.12. | Veikt VPPP sistémas ievieSanas novértéjumu
iestade

2.5.13. | Precizét VPPP vadlinijas atbilstosi pilota
rezultatiem

2.6. | VPPP sistémas ievieSana visa valsts parvaldé

2.6.1. | Precizét metodiskos materialus VPPP sistémas
ievieSanai

2.6.2. | Sadalit iestades ievieSanas grupas un precizét
ievieSanas laika planu

2.6.3. | leviest VPPP sistéemu iestazu grupa 1
2.5.2. —2.5.12. uzdevumi

2.6.4. | leviest VPPP sistéemu iestazu grupa 2
2.5.2. - 2.5.12. uzdevumi

2.6.5. | leviest VPPP sistému iestazu grupa 3
2.5.2. -2.5.12. uzdevumi

2.6.6. | leviest VPPP sistému iestazu grupa 4

2.5.2.-2.5.12. uzdevumi
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Uzdevums

3. | VPPP sistémas darbinasana un VPPP

politikas uzraudziba

3.1. | Regulariizvértét pakalpojumu atbilstibu klientu
vajadzibam

3.2. | Regulari mérit pakalpojumu raditajus, t.sk.
izmaksas, un izmantot tos pakalpojumu pilnveidé

3.4. | Veikt regularas aptaujas par VPPP sistému
iestadés un pakalpojumu sanéméju apmierinatibu
par valsts pakalpojumiem

3.5. | Veikt pakalpojumu pilnveidi

3.6. | Regulari analizét pakalpojumu registru
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6 IETEKME UZ VALSTS UN PASVALDIBU BUDZETU

6.1 INDIKATIVAS IZMAKSAS

Planojot VPPP politikas ievieSanu, jarékinas ar izmaksam, kuras:
+ obligati radisies;
+ var rasties atkariba no ievieSanas pieejas;

+ ir vérstas uz pakalpojumu pilnveidi, tacu nevar tikt attiecinatas tikai uz VPPP politikas
ieviesanu (precizu VPPP dalu ari nav iesp&jams noteikt).

4. tabula sniegta indikativa naudas plasma VPPP politikas izveidei, ievieSanai un uzraudzibai 6
gadu laika, pamatojoties uz dokumenta 5.2. apaksdala sniegto indikativo laika planu. Kamér nav
zinams VPPP politikas tvérums, Konsultantiem nav iespéjas noteikt precizako ietekmi uz
konkréto iestazu budzetiem.

Izmaksu aplése balstas uz Sadiem pienémumiem:

+ VPPP politikas izstrade un ievieSana (atbilstosi dokumenta piedavatajam tvérumam un
apzinatajam sakotnéam aktivitatém), ka ari pirmie uzraudzibas darbi prasis 24
ceturksnus jeb 6 gadus;

+ Naudas plisma iek]auti tikai papildus nepiecieSamie izdevumi:

Tiek pienemts, ka esoSie VPPP politikas izstradé iesaistitie resursi netiks
samazinati;

IKT arhitektdras izstrades izmaksas nav ieklautas, jo arhitektara tiek veidota
paraléli Sim izvértéjumam (ir noslégts ligums par arhitektaras izstradi);

Atsaucoties uz darbu plana 2.4.1, 2.4.2. un 3.4. aktivitatém, uz izvértéjuma
nodevuma izstrades bridi ir apzinati ERAF, ANM un citu finansu instrumentu
projekti, kuru ietvaros tiks vai var tikt attistiti ar VPPP sistému saistitie IKT
risinajumi, istenotas apmacibas u.c. ar VPPP ievie$anu saistitas aktivitates. Sis
projektu izmaksas nav ieklautas naudas plisma;

+ lestazu izmaksas varés noteikt individuali péc VPPP audita katra iestadé un veidojot
iestades VPPP ievieSanas planu. Minimalo VPPP prasibu ieviesana neprasa papildu
resursu. 2021.-2027. gada planosanas perioda planotie pakalpojumu pilnveidojumi ir
ieklauti ANM un ERAF projektu tvéruma, papildu izdevumi nav planoti;

+ Nemot vera vidéjo kadru mainibu valsts parvaldé un VPPP politikas attistibu, reizi 2
gados janodrosina VPPP politikas planosana, ievieSsana un uzraudziba iesaistito
darbinieku apmaciba VPPP joms;

¢ Personala izmaksas ir iek|auti visi nodokl]i, t.sk. darba devéja VSAOQI;
+ Noraditas arpakalpojumu izmaksas ietver PVN.

Apkopojot 1. tabula sniegtas izmaksas, redzams, ka papildus esosajiem un ieprieks ieplanotajiem
resursiem VPPP politikas izstrade prasis 60 500 EUR gada jeb 363 000 EUR sesu gadu perioda.
VPPP ievieSanas aktivitasu 2022.-2027. gada istenosanai kopuma nepieciesami vismaz 1 157 250
EUR. Savukart VPPP sistéemas darbinasanai iestadés un VPPP politikas uzraudzibai papildus
nepiecieSami 544 500 EUR.
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4. tabula. Ar VPPP politikas ievieSanu saistito izmaksu indikativa naudas pliisma.

Uzdevums Atbildigais Piezimes 2023 2024 2025 2026 KOPA

VPPP politikas izstrade 60 500 60 500 60 500 60 500 363 000

Definét/precizét ar pakalpojumu jomu saistitos jédzienus eso$o VARAM resursu ietvaros

1.2 Izstradat pakalpojumu parvaldibas pamatnostadnes VARAM eso$o VARAM resursu ietvaros - - - - - - -
1.3. Noteikt iestazu, t.sk. VARAM, resora, iestades atbildibu VARAM eso$o VARAM resursu ietvaros - - - - - - -
pakalpojumu parvaldibas joma
1.4. Veikt izvértéjumu par proaktivu pieeju pakalpojumu  VARAM arpakalpojums 1000 c/st, 50 000 60 500 60 500 60 500 60 500 60 500 60 500 363 000
parvaldiba u.c. aspektiem eur + PVN
Attistot VPPP politiku, reizi gada
bls nepiecieSams veikt VPPP
jaunu izaicinajumu un iespéju
izpéti
1.5. Apvienot ar valsts parvaldes pakalpojumiem saistitdas VARAM eso30 VARAM resursu ietvaros - - - - - - -
politikas viena
1.6. Pakalpojumu parvaldibas pilnveides sasaiste ar plasaku  VARAM eso$o VARAM resursu ietvaros - - - - - - -
valsts parvaldes reformu
1.7. VPPP politikas ievieSanas komandas (lomu un resursu) VARAM/par esoso VARAM resursu ietvaros - - - - - - -
noteiksana VPPP politikas
ieviesanu
atbildiga
iestade
1.8. VPPP politikas ieviesanas plana izstrade (precizésana) VARAM/par es050 VARAM resursu ietvaros - - - - - - -
VPPP politikas
ievieSanu
atbildiga
iestade
1.9. VPPP politikas ieviesanas izmaksu noteiksana VARAM/par eso$o VARAM resursu ietvaros - - - - - - -
VPPP politikas
ievieSanu
atbildiga
iestade
VPPP politikas ieviesana 250 350 171700 208 000 159 600 208 000 159 600 1157 250
2.1, Normativa reguléjuma pilnveide VARAM VPPP jurists normativo aktu 33600 33 600 33 600 33 600 33 600 33 600 201 600
izstradei,
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Uzdevums

Atbildigais

Piezimes

2800 EUR bruto alga (t.sk. DD
VSAOI)

2024

2025

Izstradat/grozit  pakalpojumu  jomas  normativo VARAM 33600 33 600 - - - - 67 200
reguléjumu
Pilnveidot normativo reguléjumu atbilstosi pilota VARAM - - 33600 - - - 33 600
rezultatiem (péc nepiecieSamibas)
Normativa reguléjuma turpmaka attistisana - - - 33 600 33 600 33600 100 800
2.2. Finanséjuma piesaiste VPPP politikas ievieSanai VARAM - - - - - - -
lekJaut VPPP prasibas ERAF IKT projektu reguléjuma es050 VARAM resursu ietvaros - - - - - - -
2021-2027
lzstradat ERAF projektu pieteikumus, ieskaitot VPPP centralizétajiem risinajumiem - - - - - - -
prasibas projektu  koncepcijas ir jau
izstradatas, papildus izdevumi nav
nepiecieSami
2.3. VPPP politikas ievieSanas komandas sagatavosana par VPPP 156 250 138 100 138 100 126 000 138 100 126 000 822 550
politikas
ievieSanu
atbildiga
iestade
2.3.1. Nokomplektét komandu par VPPP  VPPP eksperti (4), 2000 EUR bruto 126 000 126 000 126 000 126 000 126 000 126 000 756 000
politikas alga (t.sk.DD VSAOI)
ievieSanu VPPP politikas ievieSanas vaditajs,
atbildiga 2500 EUR bruto alga (t.sk. DD
iestade VSAOQI)
2.3.2. Veikt komandas apmacibu par VPPP  Témas: ITIL, parmainu vadiba, 30250 12 100 12100 - 12 100 - 66 550
politikas komunikacija.
ievieSanu Valsts kancelejas kompetencu
atbildiga paaugstinasanas aktivitates
iestade ietvaros
Arpakalpojums, 500 c/st. 1.gada +
PVN, 250 c/st. 2., 3.,5.,7 gada +
PVN
2.4. IKT arhitektiras un risinajumu attistisana - - - - - - -
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Uzdevums

Atbildigais

Piezimes

2.4.1. Izstradat ar pakalpojumu parvaldibu un sniegSanu saistito - - - -
informacijas sistému arhitektiru
2.4.2. Izstradat VPPP centralizétos IKT risinajumus - - - -
2.5. VPPP sistémas ievieSanas pilots izlases iestadés VARAM/par 60 500 36 300 36 300 133 100
VPPP politikas
ievieSanu
atbildiga
iestade
2.5.1. Izstradat metodiskos materialus VPPP sistémas ieviesanai  VARAM/par arpakalpojums, sakotnéja izstrade 60 500 - - 60 500
(apmacibu kurss) VPPP politikas 1000 c/st, 50 000 eur + PVN, reizi
ievieSanu 2 gados javeic
atbildiga precizéjumi/papildinajumi
iestade
2.5.2. Noteikt atbildigo par VPPP iestadé iestade iestaZzu esoSo resursu ietvaros - - - -
2.5.3. Pakalpojumu un saistito jédzienu definéjums iestadés iestade iestazu izmaksas varés noteikt péc - - - -
VPPP audita katra iestadé un
veidojot iestades VPPP ievieSanas
planu.
Minimalo VPPP prasibu ieviesana
neprasa papildu resursu.
2.5.4. Veikt pakalpojumu proaktivitates un adaptivitates iestade péc batibas arpakalpojums - - - -
(personalizacijas) izveértéjumu (trigeru noteiksana)
2.5.5. Veikt vairaku iestazu pakalpojumu integracijas iestades péc batibas arpakalpojums - - - -
projektéjumu
2.5.6. Veikt  vairaku iestazu  pakalpojumu integraciju iestades péc batibas arpakalpojums - - - -
(integrésana vai piedavajumu izveide)
2.5.7. Izstradat pakalpojumu daudzkanalu stratégiju iestade péc batibas arpakalpojums - - - -
2.5.8. Veikt VPPP sistéemas projektéSanu iestadé (sistémas iestade iek3$g&ji vai arpakalpojums - - - -
tvérums)
2.5.9 leviest pakalpojumu  parvaldibu, izmantojot IKT iestade - - - -
risinajumus
2.5.10. Veikt iestazu konsultésanu par VPPP sistémas ieviesanu par VPPP  esoSo resursu ietvaros (skat. - - - -
politikas komandu 2.3. aktivitate)
ievieSanu
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Uzdevums

Atbildigais

atbildiga
iestade

Piezimes

2.5.11.

Saskanot iestazu VPPP sistémas ievieSanas planus

par VPPP
politikas
ievieSanu
atbildiga
iestade

eso$o resursu ietvaros
komandu 2.3. aktivitate)

(skat.

2.5.12.

levieSanas novértéjums

iestade

es030 resursu ietvaros

2.5.13.

Precizét VPPP vadlinijas u.c. met.materialus

VARAM/par
VPPP politikas
ieviesanu
atbildiga
iestade

Arpakalpojums, 600 c/st. + PVN,

precizéjumi 1x 2 gados

36 300

36 300

72 600

2.6.

VPPP sistémas ievieSana visa valsts parvaldé (secigi)

2.6.1.

leviesanas grupu un laika plana noteikSana

VARAM/par
VPPP politikas
ievieSanu
atbildiga
iestade

eso$0 resursu ietvaros
komandu 2.3. aktivitaté)

(skat.

2.6.2.

VPPP sistémas ievieSana iestazu grupa 1

lestades konsultéSana par VPPP sistémas ievieSanu

par VPPP
politikas
ievieSanu
atbildiga
iestade

eso$o resursu ietvaros
komandu 2.3. aktivitate)

(skat.

lestades VPPP sistémas ievieSanas plana saskanosana

par VPPP
politikas
ievieSanu
atbildiga
iestade

eso$o resursu ietvaros
komandu 2.3. aktivitatée)

(skat.

levieSanas novértéjums (péc gada)

iestade

es0$0 resursu ietvaros

2.6.3.

VPPP sistémas ieviesana iestazu grupa 2

2.6.4.

VPPP sistémas ievieSana iestazu grupa 3
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Uzdevums

Atbildigais

Piezimes

2.6.5. VPPP sistémas ievieSana iestazu grupa 4

VPPP sistémas darbinasana, VPPP politikas uzraudziba

121 000

60 500

121 000

60 500

121 000

544 500

3.1. Regulari izvertét pakalpojumu atbilstibu klientu iestade - - - - - - -
vajadzibam
3.2. Regulari mérit pakalpojumu raditajus, t.sk. izmaksas, un  iestade es0S0 resursu ietvaros - - - - - - -
izmantot tos pakalpojumu pilnveidé
3.3. Veikt regularas aptaujas par VPPP sistému iestadés un VARAM arpakalpojums 1000 c/st, 50 000 60 500 60 500 60 500 60 500 60 500 60 500 363 000
pakalpojumu sanémeéju apmierinatibu par valsts eur + PVN
pakalpojumiem
3.4. Veikt pakalpojumu pilnveidi iestade iestazu izmaksas varés noteikt péc - - - - - - -
VPPP audita katra iestadé un
veidojot iestades VPPP ievieSanas
planu. 2021-2027 planotie
pakalpojumu  pilnveidojumi ir
ieklauti ANM un ERAF projektu
tvéruma, papildu izdevumi nav
planoti
3.5. Regulari analizét pakalpojumu registru par VPPP  esoSo resursu ietvaros (skat. 60500 - 60 500 - 60 500 - 60 500
politikas komandu 2.3. aktivitaté) un
ieviesanu arpakalpojums 1x 2 gados
atbildiga
iestade,
VARAM
KOPA: 431 850 292 700 389 500 280 600 389 500 280 600 2 064 750
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6.2 IESPEJAMIE FINANSESANAS AVOTI

Atbilstosi valsts politikas planosanas klasiskai pieejai VPPP politikas definésana un ieviesana batu
japlano valsts budzeta ietvaros ka jauno politikas iniciativu. Savukart VPPP politikas
uzraudziba un VPPP sistémas darbinasana iestadés ir nepartraukts process, kurs péc ieviesanas
batu japaredz iestazu bazes budzetu ietvaros.

Nemot véra valsts budzeta ierobezotas iespéjas un aréju finansu instrumentu iespéjas,
Konsultantu redzéjuma batu javadas péc sadas VPPP politikas ievieSanas finansésanas pieejas:

¢ Centralizéto IKT risinajumu izstrades projektos (ja projekts ir vérsts uz centralizéta
pakalpojumu parvaldibas risinajuma izstradi) ieklaut centralizéto VPPP politikas
ievieSanas aktivitaSu izmaksas: risindjumu izstrades, komandas izveidi VPPP ievieSanai
valsts parvaldes iestadés, metodisko materialu izstradei, aptauju veiksanai.

+ ERAF projektu nosacijumos paredzét, ka, pilnveidojot pakalpojumus projekta ietvaros,
iestadé jabat ieviestai VPPP sistémai. Paredzét to ka projekta nodevumu akceptésanas
nosacijumu.

+ Padzilinatas analizes, pétnieciskas vajadzibas var adresét no papildu finansésanas
avotiem, pieméram, Horizon Europe.

Turpmakaja VPPP izstrades un ievieSanas gaita ir japrecizé, kuras aktivitates var tik iekJautas un
finansétas centralizéto IKT risinajumu projektu ietvaros, t.sk. jau izstradé esosajos ERAF 2014-
2020. gada planosanas perioda projektos.

No kopéja 2021.-2027. gada planosanas perioda 600.44 milj. EUR IKT projektu kopportfela (ERAF
un ANM) uz VPPP politikas ievieSanu indikativi attiecas 26.6 milj. EUR (4%), ievieSot centralizétos
risinajumus pakalpojumu parvaldibai. Konsultantu skatijuma virkne ERAF un ANM projektu
(gandriz puse no kopéja portfela) ir vérsta uz pakalpojumu pilnveidi, kas ir VPPP politikas
svarigaka izpausme. 3. tabula sniegts parskats par iestazu planotajiem projektiem, kuri radis
pozitivu ietekmi uz pakalpojumu pilnveidi, kas kopuma sastada 212 milj. EUR jeb 35% no kopéja
IKT investiciju portfela.

5. tabula. Ar pakalpojumu pilnveidi saistiti 2021.-2027. gada planoSanas perioda planotie ANM un ERAF projekti.

Nr. Projekts Resors Budzets, Finansésanas

milj. EUR avots

1 Vélésanu procesa digitalizacija, Pasvaldibu CVvK 4 ANM
referendumi

2 Uznéméjdarbibas atbalsta pakalpojumu pilnveide EM 2 ANM
(LIAA)

3 Bavniecibas informacijas sistémas attistiba EM 2 ERAF

4 [VID] Biznesam draudzigi un stimul&josi e- FM 2 ANM
pakalpojumi

5 [IUB] procesu modernizacija ("Publikaciju vadibas FM 1.6 ANM
sistéma")

6 [VNIA] Nekustamo ipasumu parvaldibas procesu FM 1.2 ANM

digitalizacija un centralizacija
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Projekts Budzets, FinanséSanas

milj. EUR avots

7 [VID] Elektronisku finansu dokumentu mainvietas FM 1T ANM
izveide (eCeki, eCMR, eReékini)

8 Vienotas ugunsdrosibas uzraudzibas un civilas leM 224 ANM
aizsardzibas platformas izveide

9 Personu apliecinosu dokumentu, personu leM 45 ANM
celosanas dokumentu, personas statusu
apliecinoSu dokumentu izsniegSanas procesu
attistiba, robotizacija un automatizacija, lai
veicinatu klientu pasapkalposanos

10 Fizisko personu datu pakalpojumu modernizacija. leM 4.35 ERAF
2.posms

11 E-lietas 2.karta (leM) - 11IS2 esoSo apakssistému leM 7.392 ERAF
attistiba, pielagosana un modernizacija

12 Latvijas valsts parvaldes federétais makonis, ZM ZM 3.7 ANM

13 Latvijas valsts parvaldes federétais makonis, leM leM 3 ANM

14 Latvijas valsts parvaldes federétais makonis, SM 45+ 25 ANM + ERAF
VESPC/LVRTC

15 Latvijas valsts parvaldes federétais makonis, LNB KM 3272 +22 ANM + ERAF

16 Izglitibas digitalizacija (Skolvadibas digitalizacija, IZM 5 ANM

Macibu procesa un vértéjuma digitalizacija,
izglitibas datu analitika)

17 Akadémiskas integritates modulis augstakaja IZM 1.5 ANM
izglitiba
18 Vienota uznemsanas sistéma augstakas izglitibas IZM 0.5 ANM

iestadeés, Il. Karta

19 Valsts vienotas arhivu informacijas sistémas KM 1 ANM
parblve KultGras nozares pamadarbibas sistému
un atbalsta sistému pielagosana valsts vienotajai
IKT arhitekarai

20 Sabiedrisko mediju patstavibas nodrosinasana un KM 14.092 ANM
to tehnologiju, infrastruktaras un satura
modernizésana

21 Informativas telpas monitoringa, aizsardzibas un KM 2 ANM
informativo uzbrukumu identificésanas spéju
paaugstinasana informativo uzbrukumu seku
mazinasanai (Jautu nodrosinat nepiecieSamas
valsts stratégiskas komunikacijas reakcijas
savlaicigi novérsot naida kurinasanas, nesaticibas
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Projekts Budzets, FinanséSanas

milj. EUR avots

veicinasanas un sabiedribas dezinformacijas
aktivitates), t.sk. personala apmacibai

22 Nacionala méroga pétniecibas datu KM 2 ERAF
infrastruktdras attistiSana. Inovativi digitalie
kultaras resursi pétniekiem un sabiedribai

23 Masintulkosanas sistémas papildinasana ar KM 1.2 ERAF
jauniem valodu pariem, kas palielinas valsts
parvaldes satura, e-pakalpojumu, un cita veida
satura pieejamibu. MasintulkoSanas un virtualo
asistentu platformas pilnveide

24 LM SPOLIS attistiba un socialas aprapes LM 3.2 ERAF
digitalizacija (IS SPOLIS parbuve)

25 Valsts socialas apdrosinasanas agentaras SAIS LM 5+2 ANM + ERAF
attistiba un procesu automatizacija (SAIS
parbuve)

26 LM statistika un izplatiSana (Labklajibas nozares LM 2+1 ANM + ERAF

datu analitikas platformas attistiba) un valsts datu
analitikas kompetencu centra spéju attistiba

27 Pasvaldibu pakalpojumu digitala transformacija, pasvaldibas 6 ANM
t.sk. attalinatas sedes (PKIP2)

28 Pasvaldibu pakalpojumu un atbalsta procesu pasvaldibas 4 ANM
pielagosana atbilstosi ATR (pamatdarbiba)

29 Lidzdalibas budzets un kolektivais iesniegums pasvaldibas 0.75 ANM
(pasvaldibas sazinas/ lidzdalibas platforma)

30 Uzticamibas pakalpojumi — eParaksts un e- SM 7.8 ERAF
Identitate

31 Ostu logistikas datu parvaldiba, kravu kustibas SM 4 ANM

uzskaites automatizacija, viedo ostu risinajumu
izméginajumu ekspluatacija

32 Digitalais 3B valstu 5G starpsavienojums (via SM 12.5 ANM
Baltica)
33 "Pédgjas judzes" attistiba SM 4 ANM
34 Valsts zemes dienesta digitala klientu centra ™ 2 ERAF
izveide
35 E-lietas 2.karta (TM) ™ 5+5 ANM + ERAF
36 Uznémumu registra digitala transformacija ™ 2.662 ANM
37 Elektroniskas maksatnespéjas uzskaites sistémas ™ 0.4 ANM
attistiba
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Projekts Resors Budzets, FinanséSanas

milj. EUR avots

38 Publisko pakalpojumu modernizacija un ™ 3.973 ERAF
parrobezu pieejamibas nodrosinasana

39 Atbalsta funkciju centralizésana - Vienoto Valsts 2 ANM
pakalpojumu centra izveide (cilvékresursu kanceleja

platforma + valsts planosanas platforma)

40 (TAP) Vienotais tiesibu aktu projektu izstrades un Valsts 1.74 ERAF
saskanosanas portals, 2. karta kanceleja

41 Vides informacijas dabas datu parvaldibas un VARAM 4.5 ERAF
aizsargajamo dabas teritoriju parvaldibas (resors)

monitoringa pilnveide un automatizacija.

42 Elektronisko iepirkumu attistiba un modernizacija VARAM 3.5 ERAF
(resors)

43 TAPIS (Teritorialas attistibas planosanas pilnveide VARAM 2 ERAF
un sabiedribas lidzdalibas nodrosinasana) (resors)

44 Tikla kvalitates kartéjums attalinati vadama un VARAM 1.5 ANM
bezpilota transporta vajadzibam, t.sk. iekartas (resors)

45 Valsts vides datu aprite un automatizéta Iemumu VARAM 2.5 ANM
pienemsana (resors)

46 Arstniecibas iestazu informacijas sistémas izveide/ VM 10 ANM

parblve nozares vajadzibam

47 Veselibas aprapes parvaldibas sistémas VM 26.1 ERAF
stiprinasana un digitalizacija, attistot digitalos
risindjumus

48 Attalinatas ugunsgréku atklasanas un ZM 4.3 ANM

novérosanas sistémas attistiba uz esosajiem
ugunsnovérosanas torniem, digitalizéjot datu
apstradi

49 Digitalas platformas izveide melioracijas stavokla ZM 4 ERAF
apzinasanai

KOPA: 212.171
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1. PIELIKUMS. DARBU IZPILDES PLANS

I Task Name Stard Fnsh Abidige
30.08 | 0609 | 1309 | 2009 [ 27.09 [ 04.10 | 11.10 | 1810 [ 2510 [ 01.11 | 0811 [ 1541 [ 2241 [ 2941 | 06.12 | 1312 | 2012 | 27.12 | 0301
| 1 PROJEKTS 13.092021 23122021 VARAM | PROJEKTS - : . : . : . ‘ . : . ‘ ‘ — 2312
2 | Projekda beigu dalums 23422021 23.12.2021 nazH -
'3 | DabuuzsdSanas dalums 13.08.2021 13.06.2021 e
| 4 Sagaavoianas 13.09.2021 27.09.2021 VARAMC | ﬁ{ B
5 | 1.daa Fsosas siuadas noverieiums un problemu apzinasana” 27002021 15112021 € ; |
6 | SagalavoSanas iestiiu un pakaipojumu analizei 27.002021 1810.2021 NGC : . |
| 7| 1.1.leskauanaize {seminani un ankelu aizpldisana) 18102021 15.11.2021 DGNGAA : 100% - HnA L
8 | 1.2 Paaipojumu analize {seminaiun ankelu aizphdiSana) 1810201 15.11.204DGNGAA| | (0 0 00 —— i . |
9 1.3. Veparsia analize 27002021 15112021 € €y : 151 L
10 1.3.1. Esofo problermu apzinasana (aplaujas rezulal, inlervigzs, 27002021 15412020 © 100% mHA O
|| vepadnamasesoSssprobbmas) bbb b ? -
1] 1.3.2. Nomallva reguicjuma analize 27.002021 15.11.2021 NG;IS 100% - 15.1121 o
12 1.3.3. Pavadibas melodiu salidzinzums 27092011 1511.204 AR | 1 1 100% —MM—— — i i o
|13 | 2 dala “PriekSlammu sagalavosana™ 151202106422040 G | 0 n CF— a2 i TL
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