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1. Ievads

1.1. Par rokasgramatu

Publisko pakalpojumu sniegSanas kvalitates pilnveidosana ir viens no aktualajiem jautajumiem
saistiba ar valsts parvaldes darbibas uzlaboSanu gan Latvija, gan pasaulé.

Kop$ 2011.gada Latvija ir uzsakts sistematisks darbs pie publisko pakalpojumu sistémas pilnveides.
Valdibas ricibas plana par Deklaracijas par V. Dombrovska vadita Ministru kabineta ieceréto darbibu
istenosanai tiek uzsvérta nepiecieSamiba turpinat racionalizét valsts iestazu skaitu un struktdru, ka
arl optimizét publisko pakalpojumu pieejamibu, ievieSot vienas pieturas agentiras principu valsts
un pasvaldibu pakalpojumu snieg$ana. Projekta “Publisko pakalpojumu sistémas pilnveidosana”
ietvaros tika veikta pasvaldibu sniegto pakalpojumu izvértéSana ar meérki uzlabot pakalpojumu
vienota registra un Latvijas valsts portala www.latvija.lv efektivitati, ka arT identificét nepiecieSsamos
precizéjumus pakalpojumu parvaldibas normativaja reguléjuma. 2013. gada 19. februari MK
apstiprinata koncepcija par publisko pakalpojumu sistémas pilnveidi kalpo par pamatu Sobrid
toposajam publisko pakalpojumu likumprojektam.

Lai sasniegtu ieprieks minétajos dokumentos izvirzitos mérkus un ieviestu uz klientu orientéto
darbibas principu valsts parvaldé, tuvakaja laika ir paredzétas izmainas, kas skars visas valsts un
pasvaldibu iestades. Sis rokasgramatas mérkauditorija ir Latvijas valsts tiesas parvaldes un
pasvaldibu iestazu vaditaji un darbinieki, kas saistiti ar publisko pakalpojumu nodrosinasanu, ka ari
citi interesenti, kuri vélas pilnveidot savas zinasanas publisko pakalpojumu sniegsanas joma, ka ari
valsts politiku un iecerém saistiba ar publisko pakalpojumu sistémas pilnveidi Latvija. Rokasgramata
sniedz ieteikumus un vadlinijas efektivakai pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas organizésanai
iestade. To batiba izriet no toposa publisko pakalpojumu likumprojekta, publisko pakalpojumu
sistémas pilnveides projekta ietvaros sagatavotajiem dokumentiem un pétijumiem (skat. 1.3.
sadalu), projekta ietvaros veiktajam valsts un pasvaldibu darbinieku apmacibam, ka ari
visparpienemtas labas prakses pakalpojumu sniegsanas un parvaldisanas joma.

Rokasgramata sastav no divam dalam:

m  Publisko pakalpojumu pilnveidoSanas konceptualais ietvars - $i dala satur
skaidrojosu materialu par valsts politiku un iecerem publisko pakalpojumu sniegsanas
joma, ka ari planoto normativo reguléjumu - publisko pakalpojumu likumprojektu;

m  Pakalpojumu sniegsanas un parvaldibas organizacija iestade - $1 dala satur
praktiskus ieteikumus un vadlinijas ar pakalpojumu sniegSanu un parvaldibu saistitu
uzdevumu veiksanai iestadé.

Rokasgramatas pielikumos ir doti klientu apkalposanas noteikumu un standarta paraugi.

Rokasgramata pielietojama gan ka informacijas avots par valsts politiku publisko pakalpojumu
nodrosinasanas joma, gan ari ka metodisks paliglidzeklis konkrétu ar pakalpojumu sniegSanu un
parvaldibu saistitu uzdevumu veikSanai. Tas detalizacijas limenis ir pietiekoSs visparéju zinasanu
iegUsanai. Lai iegUtu padzilinatas zinasanas par tému, papildus ir ieteicams izmantot ari citus
izglitojoSa un normativa rakstura informacijas avotus. Nemot véra to, ka rokasgramatas izdosanas
bridi publisko pakalpojumu jomu reguléjosa normativa ietvara izstrade vél nav pabeigta, atseviski
rokasgramata izklastitie jautajumi nakotné var tikt precizéti.
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1.2. Saisinajumi un to skaidrojumi

1. tabula ir identificéti rokasgramata izmantotie saisinajumi, jédzieni un to skaidrojumi.

Saisinajums/jédziens

ES
ESF
LR
IS
IKT

VPA

KAC

JPP

PPL
PPK

PPS

PPS modelis

lestade

Institacija

1.tabula. Lietotie saisinajumi, jédzieni un to skaidrojums

Saisinajuma/jédziena skaidrojums
Eiropas Savieniba

Eiropas Socialais fonds

Latvijas Republika

Informacijas sistéma

Informacijas un komunikaciju tehnologijas

Vienas pieturas agentara - tadu darba organizacijas metozu izmantosana, kas,
pamatojoties uz iestaZzu savstarpéjo sadarbibu, |auj sanemt pakalpojumus
vienuviet klatiené vai elektroniski, ari tad, ja to sniegsana ir iesaistitas vairakas
iestades.

VPA princips - pakalpojumu piegades/klientu apkalposanas veids (modelis).

Klientu apkalpoSanas centrs - atbilstosi VPA principam veidota klientu
apkalposanas struktara. KAC iespé&jams veidot uz pasvaldibu, valsts iestazu, ka
arl privatu uznémumu bazes (art mobilus KAC).

Jauna publiska parvalde - privatd sektora aprobétu vadibas metozu
izmantosana publiskaja parvaldé, ka, pieméram, virziba uz rezultata
sasniegsanu, efektivitate, atbildibas delegésana, darbiba konkurences
apstak|os u.c.

Publisko pakalpojumu likums
Publisko pakalpojumu katalogs

Publisko pakalpojumu sistema - jédzienu, principu, resursu, normativa
reguléjuma, uzdevumu, organizatorisko strukttras un metodiku kopums, kas
nodrosina publisko pakalpojumu sanemsanu sabiedribai.

Nodevuma ,Publisko pakalpojumu sniegsanas rekomendéjamais modelis”
dala (pamatdokuments), kura izklastiti jédzieni, konceptuali risinajumi un
nostadnes saistiba ar publisko pakalpojumu sniegsanas pilnveidoSanu.

Institdcija, kura darbojas publiskas personas varda un kurai ar normativo aktu
noteikta kompetence valsts parvaldé, pieskirti finansu lidzekl|i tas darbibas
istenosanai un ir savs personals.

Organizatoriski patstaviga struktdra plasaka nozimé, t.sk. iestade, komersants,
biedriba vai nodibinajums.
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1.3.

10.

Saistitie dokumenti

Publisko pakalpojumu sniegsanas rekomendéjamais modelis.

Publisko pakalpojumu sniegsanas rekomendéjamais modelis
parbaves vadlinijas.

Publisko pakalpojumu sniegsanas rekomendéjamais modelis
definésanas un aprakstisanas metodika.

Publisko pakalpojumu sniegsanas rekomendé&jamais modelis
izvértésanas metodika.

Publisko pakalpojumu sniegsanas rekomendé&jamais modelis
parblves izmaksu-ieguvumu aprékina metodika.

Publisko pakalpojumu sniegSanas rekomendé&jamais modelis
izmaksu noteikSanas vadlinijas.

. Lpielikums.

. 2.pielikums.

. 3.pielikums.

. 4.pielikums.

. 5.pielikums.

Pakalpojumu

Pakalpojumu

Pakalpojumu

Pakalpojumu

Pakalpojumu

Publisko pakalpojumu sniegsanas rekomendéjamais modelis 6.pielikums. Pakalpojumu

parvaldibas un sniegSanas procesi.

Publisko pakalpojumu sniegSanas rekomendéjamais modelis. 7.pielikums. Klientu

apkalposanas standarta sagatavosanas vadlinijas.

Koncepcija par publisko pakalpojumu sistemas pilnveidi (19.02.2013. MK rikojums Nr.58)

Likumprojekts "Publisko pakalpojumu likums". Izskatits MK komitejas sédé 16.12.2013.

(http://www.mk.gov.lv/Iv/mk/tap/?pid=40296611)
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2. Publisko pakalpojumu pilnveidosanas
konceptualais ietvars

2.1. Publisko pakalpojumu témas aktualitate

Publiskie pakalpojumi ir valsts parvaldes vai pasvaldibas iestazu darbibas «taustamais» rezultats,
kas izpauzas ka noteiktu labumu nodrosinasana tas klientiem - sabiedribai, pieméram, dazada veida
pabalstu izmaksa, valsts nodrosinamie izglitibas un veselibas apripes pakalpojumi u.c. Pie
publiskiem pakalpojumiem ir pieskaitama ari konkrétam klientama u z s 6 emit j i erdadsti,
kuras mérkis ir visas sabiedribas intereSu nodrosinasana, pieméram, bivatlaujas, dazadu atlauju un
licenCu izsniegsana, nodok|lu nomaksa u.c. Publiskie pakalpojumi lidzas tieSai varas realizacijai un
valsts komercdarbibai ir uzskatdami par vienu no publisko funkciju realizacijas veidiem (publiska
pakalpojuma un to veidu definicijas ar skaidrojumiem skat. rokasgramatas 2.4.3.sadala).

Mdisdienas sniedzot pakalpojumus privataja sektora, ir passaprotama noteiktu pakalpojumu
sniegSanas un klientu apkalposanas pamatprincipu ievérosana, pakartojot institlcijas ieks€jos
procesus atbilstosi sniedzamajiem pakalpojumiem un klientu vajadzibam. Tas ietver gan klientu
informésanu par sniedzamajiem pakalpojumiem un to sanemsanas veidu, gan klientu
apkalposanu tam érta veida un forma (klatieng, telefoniski, izmantojot internetu). Privata sektora
aprobéto klientu un pakalpojumu orientétu darbibas principu izmantosana valsts parvaldé Sobrid
viens no publiskas parvaldes modernizacijas aktualajiem jautajumiem gan pasaulé gan ari Latvija.
Tas saistits gan ar pakalpojumu kvalitates un pieejamibas uzlabosanu klientiem, gan ari batisku
publisko iestazu darbibas modela mainu, padarot valsts parvaldi caurskatamaku un efektivaku.

Publisko pakalpojumu téma ir |oti daudzskautnaina. 1. attéla paradita tas saistiba ar citiem valsts
parvaldes iekartas uzbaves, organizacijas un reguléjuma jautajumiem.

Lai sistematiski un kompleksi risinatu ar pakalpojumu nodrosinasanu saistitas problémas, tiek
izmantots termins — publisko pakalpojumu sistéma, kas ietver jédzienu, principu, resursu,
normativa reguléjuma, uzdevumu, organizatorisko struktiru un metodiku kopumu, kas nodrosina
publisko pakalpojumu sanemsanu sabiedribai. Valsts politika un darbiba, risinot ar publisko
pakalpojumu nodrosinasanu saistitos jautajumus, tiek dévéta par publisko pakalpojumu sistémas
pilnveidi.

2.1.1. Publisko pakalpojumu pilnveide pasaulé

Pakalpojumu un klientu orientéto darbibas principu ieviesana publiskaja parvaldé ir dala t.s. jaunas
publiskas parvaldes (turpmak teksta JPP, angliski - new public management) filozofijas, kas, cita
starpa, paredz privata sektora aprobétu vadibas metozu pielietosanu publiskaja parvaldé -
orientésanas uz rezultatu, efektivitate, atbildibas delegésana un darbiba konkurences apstak|os.
Péedéjo divdesmit gadu laika publiskas parvaldes dazadas valstis ir spiestas reagét uz milzigam
parmainam globala ekonomika, tehnologiskajam parmainam un aizvien pieaugoso prasibu limeni
no iedzivotajiem un politikiem.

Japiezimé, ka JPP pieejai eksisté ari kritiki, kuri apSauba tas lietderibu. Tomér, neskatoties uz to,
daudzas JPP idejas, t.sk. pakalpojumu un klientu orientéto darbibas principu ieviesana publiskaja
parvaldg, ir kluvusas par passaprotamu lietu daudzu valstu praksé.

8 (72)
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' Valsts parvaldes j
iekartas
jautajumi:
DEFINICIJAS

" Valsts parvaldes
finansesana:

PAKALPOJUMA
CENA UN
NOREKINU
KARTIBA

IT atbalsts:

VALSTS IS
ATTISTIBA

Publisko
pakalpojumu
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Strategiska y- B
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PAKALPOJUMA
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REZULTATU = . KARTIBA

MERISANA
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Regionala
attistiba:

TERITORIALA
PIEEJAMIBA

1. attéls. Publisko pakalpojumu témas sasaiste ar citiem publiskas parvaldes jautajumiem

Reformu celmlauzis Lielbritanija

Lielbritanija bija pirma valsts, kas jau devindesmitajos gados uzsaka virzibu uz publisko
pakalpojumu reformam, ievie$ot JPP. Si pieeja pretéji klasiskajai publiskas parvaldes tradicijai bija
vérsta uz skaidru publisko mérku formuléSanu un sasniegsanu, parvaldes izmaksu ekonomiju un
orientaciju uz klientu.

Galvenais uzsvars tika likts uz resorisma mazinasanu pakalpojumu sniegsana un dazadu publisko
institdciju sadarbibas veicinasanu, stiprinot VPA principa ievieSanu un pakalpojumu integraciju
vienota sistéma. Batiskaka reformas iezime bija Publisko pakalpojumu ligumu (Public service
agreementy ievieSana 1998. gada, formuléjot dazadiem valdibas dienestiem sasniedzamos mérkus
tris gadu perioda. Publisko pakalpojumu ligumi ietvéra pamatuzdevumu, darbibas virzienu,
sasniedzamos meérku un rezultativos raditajus uzskaitijumu katrai publiskajai institacijai, ka
ari noteica atbildigos.

Reformu dzinéjspéks un veiksmes faktors bija reformas vadiba un koordinacija visaugstakaja limeni,
ko vadija britu premjerminstrs T. Blérs laika posma no 1997 lidz 2007. gadam. Tika izveidotas
koordingjosas struktarvienibas Prime Minister's Delivery Unit un Treasury of Public Service
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Agreements kas nodrosinaja publiska finanséjuma sasaisti ar institGciju mérkiem un
sasniedzamajiem rezultativajiem raditajiem.

Kanadas publisko pakalpojumu centri

Lielbritanijai sekoja Kanada, kura uzstadija ambiciozu mérki — radit uz klientu orientétu dienestu,
kur$ nodrosinatu alternativus pakalpojumu sniegsanas kanalus un aptvertu visus publiskas
valdibas departamentus (ministrijas), ka ari teritorialos parvaldes limenus.

Kanadas valdiba 2005. gada izveidoja Service Canadaprojektu, ar 320 pakalpojumu sniegsanas
centriem visa valsti, integréjot centrala limena, provinces limena un vietéja limena publiskas
parvaldes. Service Canadanodrosina ari pakalpojumu pieejamibu pa pastu, telefonu un interneta
www.servicecanada.gc.ca, tddéjadi |aujot iedzivotdjam izvéléties tam értako klientu centru vai citu
kanalu komunikacijai ar publisko parvaldi un pakalpojumu sanemsanai.

Kanadas pieredze radija precedentu - publiskais sektors var nodrosinat iespéju iedzivotajiem
sanemt vienuviet dazadu iestazu pakalpojumus tik pat érta veida, ka to dara privatais
sektors.

Singapiras pieredze

Vislielako izravienu pédéjos gadus veikusi Singapura, kas atzita par visinovativako uz klientu
orientéto pakalpojumu sniedzéju pasaulé. Ta defingja vienkarsus un vienlidz ari ambiciozus mérkus
publiskajai parvaldei, lai veiktu uz klientu orientétas parvaldibas izveidi, pieméram:

m “Nav nepareizo durvju’ (No Wrong Door) politika tika uzsakta 2004. gada. Ta
paredzéja, ka neatkarigi no ta, kura publiskaja institlcija iedzivotajs ir griezies, vina
jautajums tiek atrisinats, nesttot no viena dienesta uz otru.

m  Vienotas valdibas princips. Singapuras valdiba ieviesa izmainas, lai standartizétu valsts
institdciju majaslapas, istenojot vienotas valdibas principu (“many agencies, one
government’).

m Lai nodrosSinatu vienadi augstu pakalpojumu kvalitati dazadu valdibas dienestu starpa,
tika ieviesti vienoti principi, standarti un vadlinijas iestadem. Regulari tiek veikti
pakalpojumu auditi un klientu aptaujas, kuras méra klientu apmierinatibu.

m Lai mijiedarbibu ar valdibu padaritu értaku, klientam pieprasamas informacijas
apjoms tika samazinats lidz minimumam. Katra oficidla veidlapa pakalpojuma
pieprasisanai nosaka indikativu laiku, kads nepieciesams klientam tas aizpildisanai.

m Kopgja e-pakalpojumu portala www.ecitizen.gov.sg veselibas pakalpojumu sadala
klients vienuviet var atrast gan publiska sektora finansétos pakalpojumus, gan ari
privata sektora pakalpojumus. Sada pieeja |aut konkrétaja dzives situacija klientam
izvéléties atbilstosako pakalpojumu sniedzéju caur vienu portalu.

m  Singapura izveidoja ari pirmo notikumu portalu www.eventshub.sg ievieSot ta dévéto
3PI pieeju (the Public, the Private and Peoplg, kur klients var vienuviet meklét
notikumus un aktivitates, kuras piedava publiskais, privatais un sabiedriskais sektors.
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Sie pieméri uzskatami parada, ka iespéjas organizéjot publiskos pakalpojumu pieejamibu
klientam értaka forma ir |oti daudz un inovativie risinajumi nav jaaprobezo tikai ar publiska
sektora pakalpojumiem.

Gruzijas pieredze

Ari bijusi Padomju Savienibas republika Gruzija parsteigusi daudzas valstis ar inovativo pieeju
publisko pakalpojumu pieejamibas modernizacija. Publisko pakalpojumu reformas Gruzija veikusi
savdabiga veida — valdiba izveidoja specialu agentru Public Service HallSakotnéji vienota sistéema
tika integréti tieslietu sektora registri. Visas lielakajas Gruzijas pilsétas izveidoti pakalpojumu centri,
kas sniedz ap 300 publisko pakalpojumu.

Par spiti resursu trikumam un visparéjai nabadzibai, valsts Sajas pilsétas izveidoja modernas un
klientam értas pakalpojumu iestades ar plasam klientu zalém, kas, lidzigi Kanadas pieméram, radija
iespéju vienuviet klatiené sanemt dazadu iestazu pakalpojumus. Klientu zale ir sadalita atbilstosi
klienta vajadzibam un steidzamibas situacijai: pasapkalposanas zona, atra servisa zona (lidz 2 min)
un Ilga servisa zona (virs 5 min.). Sada pieeja |auj segmentét pakalpojumus péc to sarezditibas un
piedavat klientiem atbilstoSu servisa [imeni.

Dazadas valstis ir praktizéjusas dazadu pieeju un likusas dazadus akcentus pakalpojumu sniegsanas
jautajumu risinasana’. Talak minétas tipiskakas pieejas pakalpojumu pilnveido3ana:

m Daudzkanalu pieeja pakalpojumu sniegSana un pakalpojumu standartu
identificésana ir raksturiga Lielbritanijai un Singaparai. Sis virziens raksturojas ar
iestades solfjumu klientiem nodrosinat pakalpojumu sniegSanu atbilstosi ieprieks
definétajiem pakalpojumu standartiem un darbibas rezultatiem (pieméram, Public
service agreement Lielbritanija), daudzkanalu pakalpojumu sniegSanas praktiska
ieviesanu, konkurenci un klientu tiesibam izvéléties pakalpojumu sniedzéju (skat.
Lielbritanijas Open Public Serviceniciativu).

m E-pakalpojumu ievieSana un e-parvaldes izveidé raksturigakie pieméri ir
Skandinavijas valstis, ka ari Igaunija, kur e-pakalpojumu Tpatsvars parsniedz 60-70%. Sis
pieejas iezimes ir mérktieciga e-pakalpojumu attistiba un citu valsts parvaldes darbibas
jomu elektronizacija.

m  VPA principa ievieSana, izmantojot vienotu KAC tiklu visizplatitaka ir Kanada,
Lielbritanija, Gruzija u.c. Sai pieejai raksturiga péc VPA principa veidotu klientu
apkalposanas centru izveide gan pasvaldibu limeni (pieméram, Lielbritanija), gan valsts
limeni (pieméram, Service Canada - vienota pakalpojumu sniegSanas un klientu
apkalposanas organizacija).

Apskatitie dazadu valstu pieméri uzrada lidzigas visparéjas tendences, kuras ir pamacosas un var
tikt izmantotas Latvijas situacija:

! To, ka pieredze un pieejas pasaulé ir |oti dazadas, raksturo tas fakts, ka ne ES, ne ari citur pasaulé nav vienotas
visparpienemta publisko pakalpojumu jédziena izpratnes. Katra konkréta konteksta angliska jédziena ,public service”
saturs var bt atskirigs un vismaz tris nozimés: valsts parvalde plasdka nozimé., civildienests, vai ari publiskais
pakalpojums Saurakd nozimé.
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Pieaug sabiedribas prasibas péc pakalpojumu sniegsanas efektivitates un lietderibas,
kas liek valdibam reagét un meklét inovativus risinajumus. ledzivotajs uztver publisko
parvaldi ka vienu vienotu, tapéc publiskajiem pakalpojumiem pieejamiba ir javeido
gan teritoriali, gan resoriski viendabigi.

Integréta pakalpojuma sniegSana parkapj resoru, iestazu un parvaldes limenu
robezas. NepiecieSama saistito projektu un ideju koordinacija, lai panaktu “visas
parvaldes” aptvérumu.

Informacijas tehnologiju iespéjas informacijas apmainai lauj parbavét klasisko
departamentala tipa valsts parvaldi.

2.1.2. Publisko pakalpojumu sistemas pilnveide Latvija

Latvija Iidz Sim laikam nav bijusi apstiprinata vienota publisko pakalpojumu pilnveidoSanas politika,

definéts publiska pakalpojuma jédziens, ka ari noteikti iestazu pienakumi saistiba ar pakalpojumu
sniegSanu. Neskatoties uz to, pédé&jo gadu laika valsti ir notikusi intensiva e-pakalpojumu attistiba,
ka arT koplietosanas e-pakalpojumu infrastruktaras izveide, ka rezultata ari Latvija ir minami vairaki
pozitivi pieméri saistiba ar pakalpojumu sniegsanas organizésanu atbilstosi labakai praksei:

Valsts socialas aizsardzibas agentiira tika veikta uz pakalpojumu sniegSanu orientéta
ieks$éjo procesu sakartosana, klientu apkalposana sadarbojoties ar pasvaldibam. T3,
pieméram, atseviskas pasvaldibas ir iespéjams pieteikt noteiktu pabalstu sanemsanu.

Valsts ienémumu dienestam ir izstradata uz klientu orientéta darbibas stratégija,
izveidotas klientu apkalposanas zales, notiek mérktieciga elektronisko kanalu
izmantosana.

Lauku atbalsta dienests nodrosina klatienes un elektronisku klientu apkalposanu,
pastavigi uzlabojot klientu apkalposanas procesus.

Rigas, Liepajas u.c. pasvaldibas ir izveidojusas pasvaldibu klientu apkalposanas
centrus, t.sk. Rigas klientu centru, un attista e-pakalpojumu pieejamibu.

Valsts kase nodroSina starpiestazu sadarbilbu un pakalpojumus atbilstosi
visparpienemtajiem pakalpojumu standartiem.
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2.2. Kapeéc nepieciesama publisko pakalpojumu sistemas
pilnveide?

Zemak uzskaititi galvenie jautajumi, kas rada nepiecieSamibu ari Latvija mérktiecigi istenot publisko
pakalpojumu sistémas pilnveidi.

2.2.1. Administrativais slogs

Administrativais slogs (angliski — administrative burden) ir informacijas sniegsanas prasibu
izmaksas fiziskam un juridiskam personam, kas izriet no valsts noteikta regulégjuma. Ta ir
dala no kopéjam regulésanas izmaksam, kas izriet no aktivitatém, ko persona brivpratigi
neveiktu.

Atbilstosi starptautiski plasi izmantotai standarta izmaksu modela metodikai (angliski — Standard
Cost Model), kopéjas regulésanas izmaksas sastav no $adam sastavdalam:

m  Finansialas izmaksas - tiesSi personas maksajumi valstij (pieméram, nodok|u, nodevas,
maksa par pakalpojumiem);

m Saturiskas atbilstibas nodrosinasanas izmaksas — personas izmaksas, nodrosinot
atbilstibu valsts izvirzitiem reguléjumiem noteikta joma (pieméram, prasiba izmantot
sertificétu bavuzrauga pakalpojumus);

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

Jaatzimé, ka dazkart ar administrativo slogu gan sarunvaloda, gan atseviskos dokumentos apzimé
visas kopéjas regulésanas izmaksas (ietverot ari finansialas un saturiskas atbilstibas nodrosinasanas
izmaksas).

Administrativa sloga mazinasanas procesa nepiecieSama analize no sadiem diviem aspektiem:

m Valsts intervences un izvirzito prasibu pamatotiba un samérigums. lestazu darba
organizacija, sniedzot publiskos pakalpojumus, ne vienmeér tiek ievérota samériba. BieZi
valsts uznemas funkcijas, kuras, iespéjams, tai nebutu jadara (pieméram, jabat par
kontrolieri divu privatpersonu attiecibas) vai arl izvirza nesamérigas prasibas. BieZi
publisko pakalpojumu sniegsana un parbaudes procediras tiek organizétas ar
pienémumu, ka klients ir negodigs. Tadéjadi pat pie teorétiskiem minimaliem riskiem
tiek palielinatas publiskas parvaldes izmaksas, ka ari administrativais slogs
privatpersonam.

m  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 efektivitdtes uzlaboSanas potencialu, kas |autu gan samazinat parvaldes
izmaksas, gan ari mazinat administrativo slogu.

Lai arT ieguvumi no efektivitates uzlabosanas ir batiski, tieSi prasibu pamatotibas un samériguma
kritiska izvértésana un So prasibu samazinasana potenciali dod daudz lielaku efektu uz
administrativa sloga samazinasanu un parvaldes izdevumu ietaupijumu.
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Lai intensificetu administrativa sloga samazinasanas pasakumus, 2007. gada marta Eiropadomé
dalibvalstis un Komisija vienojas par kopigu politisko mérki - lidz 2012. gadam samazinat no ES
tiesibu aktiem izrietoSo administrativo slogu par 25%. Ta istenoSanai tika apstiprinata ricibas
programma administrativad sloga samazinasanai, kuras ietvaros Komisijai bija javeic ES direktivu un
regulu administrativa sloga mérijumus 13 prioritarajas jomas (komercdarbibas likumdosana,
farmacija, darba likumdosana, nodok|u likumdosana, statistika, vide, lauksaimnieciba, zvejnieciba,
partikas droSiba, ka ari finansu pakalpojumi, kohézijas politika un publiskais iepirkums).
Administrativa sloga mazinasanai tika izmantots standarta izmaksu modelis. Atbilstosi ta metodikai,
administrativo slogu monetara izteiksmé aprékina ka valsts prasibu nodrosinasanai veltita laika,
vidéjas stundas likmes un gadijumu skaita reizinajumu. Izvértéjot ricibas programmas administrativa
sloga mazinasanai rezultatus 2012. gada beigas, Komisija secinajusi, ka mérkis ir sasniegts un pat
parsniegts, samazinot slogu par 26.1%.”

Neskatoties uz sasniegtajiem rezultatiem, atbilstosi pieejamajiem pétjjumiem
administrativais slogs Latvija ir viens no augstakajiem Eiropa - 6.8% no IKP, kas gada
sastada ~1000 milj. LVL. ES videéji administrativais slogs 3.5%, Somija - 1.5%, Danija -
1.9%)°.

Nemot véra iepriekSminéto, ka arl to, ka tieSi publisko pakalpojumu sniegsanas pilnveidoSana
(pieméram, iespéja elektroniski pieprasit pakalpojumus un sniegt informaciju, sanemt
pakalpojumus viena vieta, izvairoties no vairaku iestazu apmeklésanas, dazadu izzinu iesniegSanas
prasibu mazinasana u.c.) var batiski samazinat klientu laika patérinu saistiba ar valsts uzlikto prasibu
izpildisanu, PPS pilnveides potencialie ieguvumi ekonomikai ir mérami simtos miljonu latu. Ka rada
pétijumi, tad pakalpojumu sniegsanas pilnveidosanas rezultata administrativais slogs var mazinaties
10-30% apméra.*

Tadéjadi administrativa sloga samazinasana ir uzskatama par batisku merki, kas
sasniedzams PPS pilnveides konteksta. Japiezimé, ka administrativa sloga samazinasana prasa
kompleksu pieeju, kur bez pakalpojumu sniegsanas pilnveidosanas ir veicami ari citi pasakumi, t.sk.
attiecigo jomu reguléjumu parskatisana un valsts lomas kritiska izvértésana.

2.2.2. Pakalpojumu pieejamiba

Latvija lldz Sim nav mérktiecigi realizéta pakalpojumu teritorialas pieejamibas politika. Katra valsts
iestade, kurai bija nepiecieSams nodrosinat savu pakalpojumu regionalo pieejamibu, patstavigi un
nekoordinéti ar citam iestadém veidoja savu filialu/KAC tiklu. Ta rezultata Latvija tieSas valsts
parvaldes iestades ir izvietotas geografiski ~900 dazadas vietas (skat. 2. attélu). Sadas

% Reducing the administrative burden- Results,

http://ec.europa.eu/dgs/secretariat general/admin burden/result burden/result burden en.htm, skat.
5.11.2013.

? Administrativa sloga mérijumi, to veikianas metodika un Latvijas pieredze administrativa sloga mérijumos. LPilvere.
http://www.varam.gov.lv/in site/tools/download.php?file=files/text/Seminari//20111110LLU Pilvere.pdf (Eiropas Komisija
(SEC9200784) ,Action Programme for Reducing Administrative Burdens in the European Union. Impact Assessment”,

2007.)

* Administrativa sloga mérijumi, to veikéanas metodika un Latvijas pieredze administrativa sloga mérijumos. LPilvere.
http://www.varam.gov.lv/in_site/tools/download.php?file=files/text/Seminari//20111110LLU Pilvere.pdf
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decentralizétas pieejas rezultata radies |oti nevienmérigs pakalpojumu sniegsanas vietu izvietojums
(dazadu iestazu filiales dazadas pilsétas u.c.).

2. attels. Valsts tieSas parvaldes iestazu filiaJu/KAC izvietojums.

Ta ka iedzivotaju skaits un blivums redgionos samazinas, katrai iestadei uzturét péc atskirigiem
principiem veidotus klientu apkalpoSanas centrus ir parlieku dargi, jo rodas izmaksu dubléSanas
vairakas pozicijas: personu apkalpoSanas nodrosinasana, nekustama Tpasuma uzturésana,
cilvekresursu izmaksas, pakalpojumu parvaldibas nodrosinasana, IT sistétmu un pakalpojumu
sniegSanas infrastruktdras izveidé un uzturésana. Tadéjadi valsts parvaldes izdevumu optimizacijas
nollka ir verojama tendence samazinat parvaldes iestazu regionala filialu skaitu, darba laiku, ka ari
pakalpojumu sniegSanai nepiecieSamos resursus, kas nenovérSami atstaj negativu iespaidu uz
pakalpojumu kvalitati un pieejamibu arpus Rigas.

Pakalpojumu izvietojums p Dc i nst i t gdaudgosugadgumbsnrada Rliantu neizpratni un
apjukumu par to, kur javérsas, lai sanemtu nepiecieSamo pakalpojumu — personai jagriezas dazadas
institacijas, biezi ari fiziski jabrauc uz citam pasvaldibam. Personas vairakkartéja nosutisana no viena
specialista pie otra un nelietderiga specialistu darba laika izmantosana neliecina par modernu un
inovativu valsti, kura kvalitate, efektivitate un atrums ienem nozimigu vietu. Tapat sada pieeja
nenodroSina vienotu kvalitates standartu ievérosanu klientu apkalposanai un pakalpojumu
nodrosinasanai.

Lai ar1 daléji So problému var risinat ar pakalpojumu sniegsanas elektronizaciju, paredzams, ka
joprojam nozimigam pakalpojumu klastam un klientu dalai janodrosina pakalpojumu sniegsana
klatiené.

Tapec viens no bitiskiem izaicinajumiem, ar ko saskaras valsts parvalde, ir nepiecieSamiba
nodrosinat sabiedribas vajadzibam atbilstosu pakalpojumu pieejamibu samazinata budzeta
un regionu depopulacijas apstakl|os.
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2.2.3. Parvaldes efektivitate

Sekas esoSajai nekoordinétajai pakalpojumu sniegSanas organizéSanai iestadés ir nelietderiga
resursu izmantosana, kas rodas sadu iemeslu dé|:

m  Risinajumu dublésanas - atkartota ,ritena izgudrosana”, dazadas iestadés realizéjot
lidzigus projektus un pasakumus, kas sava starpa nav integréti un tadéjadi neizmanto
méroga efekta iespéjas. Pieméram, cent r af € ¥ Do KWA& | veidosana batu
lietderigaka, neka sobrid vairaku iestazu decentralizéti veidotas pakalpojumu sniegsSanas
un klientu apkalposanas sistémas.

m  Neoptimali procesi, jo pakalpojumu pilnveidosana notiek tikai iestades vai resora
ietvaros. PPS pilnveidosanas projekta ietvaros secinats, ka butiskakas optimizacijas
iespéjas slépjas tiesi parresoru limeni (pieméram, sadarbojoties Labklajibas un Veselibas
ministrijas iestddém slimibas lapu aprites procesa optimizésanai).

=  Dubléjosu un nevajadzigu pakalpojumu sniegsana. Kritiski izvértéjot esoSos iestazu
sniegtos ~2000 pakalpojumus, PPS pilnveidoSanas projekta ietvaros secinats, ka no
~5%, pakalpojumu sniegsanas varétu atteikties, bet ~7.5% pakalpojumu sniegsanu batu
iespéjams nodot privatajam sektoram.

Tadejadi pakalpojumu sistéemas efektivitates uzlabosana, samazinot pakalpojuma vientbas
izmaksas vai art darbibas rezultatu apjoma palielinasana esoso izmaksu ietvaros ir viens no
PPS pilnveides merkiem.

Papildus ir japiezimé, ka So ietaupijumu apjoms ir batiski mazaks neka potencialie administrativa
sloga samazinajumi un netieSie ieguvumi no uznémeéjdarbibas vides uzlabosanas. Ja administrativa
sloga potencialais samazindjums ir vértéjams simtos miljonu latu gada, tad potencialie budzeta
ietaupijumi ir mérami robezas no 10-20 miljoniem latu gada.” Lidz ar to efektivitates uzlabo$ana
drizak ir vértéjuma ka pozitivs blakusrezultats PPS pilnveidosanai.

2.2.4. Parvaldes caurskatamiba

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 $aja joma ir talu no vélama. Valsts nodrosinatie pakalpojumi
un to kvalitates raditaji (t.sk. pieejamiba) varétu k|Gt par diskusiju priekSmetu Sadas savstarpéjas
sapratnes veidosana.

Pieméram, nav iesp&jams ieglt vienotu izpratni par valsts funkciju nodrosSinat atbalstu jaunajiem
uznéméjiem diskutéjot par to abstraktos jédzienos un lemjot par funkcijas izpildes intensitates
palielinasanu vai samazinasanu. Daudz saprotamak ir tad, ja més rundjam par 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).

> Administrativa sloga mérijumi, to veikéanas metodika un Latvijas pieredze administrativa sloga mérijumos. LPilvere.
http://www.varam.gov.lv/in_site/tools/download.php?file=files/text/Seminari//20111110LLU Pilvere.pdf
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Butiba pakalpojumiem un to apjoma, pieejamibas, ka ari kvalitates raditajiem ir jak|Gst par dalu 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 risinajumus
rezultata sasniegsanai.

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

2.3. PPS pilnveides koncepcija

2013. gada 19. februari Ministru kabinets ar rikojumu Nr.58 apstiprindja koncepciju ,Koncepcija par
publisko pakalpojumu sistémas pilnveidi”® (turpmak tekstd — Koncepcija). Ta tika izstradata,
balstoties uz projekta «Publisko pakalpojumu sistémas pilnveide» rezultatiem un nodevumiem.
Koncepcija izvirza mérki izveidot PPS, defingjot sistematisku pieeju vienotas un koordinétas

publisko pakalpojumu attistibas politikas un reguléjuma izstradé, metodiska vadiba un istenosana.

Si mérka sasnieg$anai Koncepcija tiek noteikti pieci risinajumu bloki — ricibas virzieni: vienots
normativais un metodiskais ietvars, pakalpojumu elektronizacija izmantojot IKT iespéjas, valsts KAC
tikla izveide, finansésanas kartibas noteikSana, koordinacija (skat. 3. attélu).
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i 4. Finansésanas kartibas .
P noteiksana &

/”z 3. Valsts klientu apkalpoSanas centru \\\
A4 tikla izveide N

pe 2. Pakalpojumu elektronizacija izmantojot IKT N,
r iespéjas/ pakalpojumu parbave n

f 1. Vienots normativais un metodiskais ietvars .

3. attéls. Koncepcijas risinajumu bloki (ricibas virzieni).

® http://likumi.lv/doc.php?id=254910, http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=4246
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2.3.1. Publisko pakalpojumu likums - vienotais normativais un metodiskais ietvars

Lai nodrosinatu vienotu izpratni par publiska pakalpojuma jédzienu, noteiktu publisko pakalpojumu
sniegSanas un parvaldibas pamatprincipus, ka ar raditu tiesisko pamatu vienotas pakalpojumu
sniegSanas un parvaldibas kartibas ievieSanai valsts parvaldes iestddés un pasvaldibas, ka PPS
tiesiska ietvara pamatu tiek piedavats izstradat jaunu likumu - Publisko pakalpojumu likumu
(turpmak teksta — PPL). Darba gaita tika izvértéts ari variants neveidot jaunu likumu, bet veikt
grozijumus esosajos likumos, taCu prieksroka tomér tika dota atseviskam likumam. Publisko
pakalpojumu likumprojektu izstradaja darba grupa, kurd piedalijas visu ministriju parstavji.’
Detalizétak PPL projekta saturs ir izklastits 2.4. sadala.

Uz PPL bazes ir paredzéts veikt grozijumus citos likumos, ka ari izdot vairakus MK noteikumus un
instrukcijas par atseviskiem publisko pakalpojumu jautajumiem, t.sk.:

m  Par vienoto publisko pakalpojumu sniegsanas un parvaldibas kartibu;
m  Par publisko pakalpojumu publicésanu PPK;

m  Par pasvaldibu unificéta pakalpojumu saraksta apstiprinasanu;

m  Par pakalpojumu elektronizé$anas kartibu;

m  Pakalpojumu definésanas un aprakstisanas vadlinijas;

m  Klientu apkalposanas vadlinijas;

m Pakalpojumu pilnveidosanas, izmaksu-ieguvumu analizes vadlinijas.

2.3.2. Pakalpojumu elektronizacija — galvena pilnveides stratégija

Pakalpojumu sniegSanas elektronizacijai jeb e-pakalpojumu attistibai ir badtiska nozime
administrativa sloga un pakalpojumu sniegSanas izmaksu samazinasana, kas neklatiené ir aptuveni
divreiz mazakas neka sniedzot pakalpojumu klatiené. Saskana ar PPS pilnveidoSanas projekta
ietvaros veikto pakalpojumu izvértéjumu, var tikt elektronizéti ~55-60% no ~2000 pakalpojumiem.
Sobrid elektroniski tiek sniegti tikai ~9-12% no pakalpojumu klasta. Tas nozimé, ka e-pakalpojumu
elektronizéSanas neizmantotais potencials ir véra nemams. Tapéc viena no galvenajam
strategijam gan iestades, gan valsts liment ir maksimala pakalpojumu sniegsanas
elektronizacija. Jauzsver, ka pakalpojumu sniegsanas elektronizacija nav pasmérkis. Pakalpojumu
attistibas plana katram pakalpojuma turétajam, izvértéjot klientu gatavibu un vélmes, ka ari
lietderibas apsvérumus, ir jadefiné optimala stratégija, paredzot ari citu kanalu pieejamibu.
Pakalpojumu pilnveide un elektronizacija var ieklaut ari kardinalas izmainas pasa pakalpojuma
(ieskaitot scenariju, kad neelektronizétais pakalpojums tiek likvidéts), ka ari iestades ieks&jos
procesos.

Sobrid iestades pakalpojumu elektronizaciju risina dazada veida. Lai nodro$inatu vienveidigu pieeju
Saja procesa, ir planots izstradat MK noteikumi par pakalpojumu elektronizacijas kartibu, kuros
tiks ieklautas prasibas un ieteikumi e-pakalpojumu attistibai, t.sk.:

m  pakalpojumu sniegsanas elektronizacijas veidi un limeni;

7 Rokasgramatas sagatavo$anas bridi PPL projekts ir iesniegts izskatianai MK. Paredzéta ta pieneméana Saeima
2014.gada pirmaja pusgada.
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m pakalpojumu sniegsanas tipveida procesi elektroniska veida;

m  portala www.latvija.lv un/vai iestaddes/nozares interneta vietnes izmantosana;
m ieteikumi elektronisko apkalposanas kanalu izvélg;

m  e—pakalpojumu koplietoSanas komponensu izmantosana.

Par PPS atbildiga iestade, kas saskana ar Koncepciju ir VARAM, uzrauga vienotas kartibas
ievérosanu, , nodrosinot pakalpojumu turétajiem koplietosanas risindjumus un metodisko atbalstu.

Koplietosanas IKT risindajumu un sadarbibas attistiba

Lai veicinatu racionalu publisko pakalpojumu elektronizésanu iestadés, sanemot maksimalu atdevi
no IKT investicijam un novérsot veidojamo IKT risindjumu dublésanos, ir jaisteno sadi pasakumi:

m  koplietojamas integracijas vides izveide un attistiba (Valsts informacijas sistému
savietotajs);

m  koplietosanas servisu izveide un attistiba (autentifikacijas, maksajumu, u.c.);

m  klientiem janodrosina elektroniska pakalpojumu sniegsana atbilstosi VPA principam -
vienota vietne publisko pakalpojumu sanemsanai elektroniska vidé (portals
www.latvija.lv — publisko pakalpojumu katalogs un vienota e-pakalpojumu piegades
vide);

®m janodroSina iespéja e—pakalpojumu piegaddé izmantot privata sektora potencialu,
attistot atvertas saskarnes.

Si risinajuma tehniskie un organizatoriskie aspekti sikak analizéti Koncepcija, ka ari planotaja
pakalpojumu sniegsanas un parvaldibas IKT atbalsta arhitektlras dokumenta.

Dokumentaro pieradijumu un izzinu aizstasana ar informdcijas ieguvi e-vide

Viens no pakalpojumu elektronizacijas uzdevumiem ir maksimali ierobezot dazadu papira
dokumentu (izzinu, sertifikatu, apliecibu u.c.) apriti. Valsts parvaldes iekartas likums un
Administrativa procesa likums Sobrid nosaka principu, ka gadijumos, ja pakalpojuma sniegsanai
nepiecieSama informacija jau ir citas iestades riciba, iestadei japaredz kartiba, kada st informacija
tiks iegUta nepastarpinati. Diemzél, ne vienmér Sis princips Sobrid tiek ievérots praksé. T3,
pieméram, aptuveni 20% no PPS projekta ietvaros izvértétajiem pakalpojumiem izmanto citu
pakalpojumu rezultatus (izzinas u.c.).

Lai uzlabotu informacijas (pieméram, atlauju, sertifikatu, licencu, pazinojumu, izzinu) uzticamibu un
izsniegsanas operativitati, ka ari samazinatu administrativo slogu iedzivotajam un administrativas
izmaksas parvaldei, ir paredzéts normativajos aktos ieklaut normas, kas nodroSina to, ka
administrativo lemumu un zinu fiksésana elektroniska dokumenta forma vai publiska
registra ir publiski ticama (t.i., tresas personas uz to var palauties).

Vienlaikus ir janodrosina tadu IT risindjumu izveide, kas iedzivotajiem un kontroléjosam iestadém
atbilstosi tiem noteiktajam tiesibam nodrosinatu pieeju oficialajai informacijai (pieméram, papira
sertifikatu vieta izmantot saiti uz attiecigu registru, kur st informacija ir pieejama).
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ledzivotdju piekluve elektroniskajiem pakalpojumiem

Neskatoties uz to, ka prioritate pakalpojumu piegades organizésana ir virzities uz digitali
pieejamiem pakalpojumiem, Latvija joprojam vairak ka ceturta dala iedzivotaju nekad nav
izmantojusi internetu. Lai nodrosinatu to, ka ari personam bez IT prasmém netiek samazinata
pakalpojumu pieejamiba, ir nepiecieSams nodrosinat minimalo garantéto atbalstu piek|uvei
digitalajam saturam un konsultacijam ta lietosanai.

Lai to nodrosinatu ir paredzéta publisko interneta pieejas punktu tikla attistiba un iedzivotaju
apmaciba datorprasmeés. Sobrid vairaku projektu ietvaros valsti ir izveidots visaptveross publisko
interneta pieejas punktu tikls, kas var tikt izmantots ari ka bazes infrastruktara valsts digitala satura
garantétas piek|luves nodrodinasanai® Minéta ricibas virziena efektivai realizacijai nepieciesama
koordinéta parvaldiba, ko varétu nodrosinat VARAM publisko pakalpojumu strukttrvieniba. Sis
aktivitates ietvaros tas kompetencé ietilptu nodrosSinat koordinétu atbalstu publisko interneta
pieejas punktu darbibai un planot iniciativas digitala satura pieejamibas nodrosinasanai dazadam
iedzivotaju grupam.

E-pakalpojumu pieejamibas palielinasanai valsts KAC ir paredzéta t.s. e-pakalpojumu asistenta
pakalpojuma nodrosinasana, kad KAC darbinieks palidz attiecigai klientu grupai izmantot e-
pakalpojumus vai, balstoties uz klienta pilnvarojumu, izmanto e-pakalpojumu klienta varda.

2.3.3. Valsts klientu apkalposanas centru tikla izveide

Lai arl pamata stratégija administrativa sloga un valsts parvaldes izmaksu samazinasana un
pakalpojumu pieejamibas palielinasana ir pakalpojumu elektronizacija un citu neklatienes kanalu
attistiba, nozimigai dalai pakalpojumu un atseviskiem klientu segmentiem ari nakotné paliks
nepiecieSamiba nodrosinat pakalpojumu sniegsanu klatiené.

Koncepcijas sagatavosanas laika tika izskatiti vairaki iespéjamie klientu klatienes apkalposanas
darbibas modeli:

m  Vienota valsts KAC tikla izveide, kura atbilstosi VPA principam bdtu pieejami vairums
valsts tiesas parvaldes iestazu pakalpojumi, kuru sniegsana sada veida ir tehniski
iespéjama un lietderiga;

m  Pasvaldibu KAC ka valsts iestazu pakalpojumu sniegsanas vietas;

m  Nozaru/resoru KAC izveide, kura pieejami attiecigas nozares/resora pakalpojumi
(pieméram, lauksaimnieku KAC, uznéméju KAC u.c.).

Ka vélamais nakotnes modelis ir uzskatams vienota valsts KAC izveide, tacu, nemot véra to, ka
koncepcijas gatavosanas laika nebija iespéjams sagatavot precizu vienota valsts KAC tikla izveides
planu, izvietojumu un izmaksas, tika nolemts realizét KAC izveides pilotprojektu un tad, balstoties
uz KAC pilotprojekta rezultatiem, 2014. gada nogalé pienemt gala [émumus saistiba ar klatienes
klientu apkalposanas organizéSanu valsti. Lidz tam laikam atsevisku iestazu un resoru KAC attistiba
ir iespéjama, saskanojot to ar VARAM.

Pilotprojekta ietvaros ir paredzéts parbaudit s$adus divus sadarbibas mode|us:

& Valsts vienotas biblioteku informacijas sistemas un projekta ,Tredais téva déls” ietvaros 804 pasvaldibu publiskajas
bibliotékas ir izveidoti pasvaldibu publiskie interneta pieejas punkti, ka arm tiek nodroSinatas lietotaju macibas un
konsultacijas.
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m 1. modelis. Vairakas iestades viena KAC - Lauku atbalsta dienests, Valsts socialas
apdrosinasanas agenttra, Uznémumu registrs, Valsts ienémumu dienests, Valsts vides
dienests (Valmiera un Daugavpils);

m 2. modelis. Sadarbiba ar pasvaldibam - Rigas pilsétas pasvaldiba, Rojas un Auces
novadu pasvaldibas.

Paraléli tiks turpinata KAC tikla attistibas planosana: potencialais KAC skaits un izvietojums,
pieejamais pakalpojumu grozs, iestazu esosa regionala infrastruktlra un tas optimala izmantosana
nakotné. 2014. gada 1. novembri MK planots iesniegt precizétu Koncepciju, péc kuras vadoties tiks
pienemts gala |Emums saistiba ar klatienes pakalpojumu pieejamibas organizésanu valsti.

Japiezimé, ka, neatkarigi no izvélétd modela, pasvaldibas ir un paliks nozimigs iestazu sadarbibas
partneris pakalpojumu sniegSana (pieméram, socialas aprlpes pakalpojumi, pusém par to
vienojoties, varétu bat pieejami pasvaldibu KAC).

Saskana ar piedavato pieeju, vienota valsts KAC tikla ietvaros pakalpojumi tiktu nodrosinati
atbilstosi vienam no tris modeliem (skat. 4. attélu):

m ,Agenta” modelis — KAC darbinieks veic pakalpojumu pieteikumu pienemsanu no
klientiem, ka ar rezultatu piegadi, nododot pakalpojumu izpildi (ja tada ir ) pakalpojuma
turétajam, kas var fiziski neatrasties KAC. Saja gadijuma pakalpojuma turétajam ir
jasagatavo pietiekosi precizi pakalpojumu sniegsanas procesa apraksti (ieskaitot
dazadus kontrolsarakstus un instrukcijas), lai KAC darbinieks varétu veikt nepiecieSamas
klientu apkalposanas darbibas, ka ari jaorganizé efektiva informacijas apmaina starp
KAC un pakalpojumu turétaju.

=, Viena jumta” modelis — vairaku valsts iestazu darbinieki fiziski atrodas un veic klientu
apkalpoganu vienota KAC telpas. Saja gadijuma pakalpojuma turétaja darbinieks strada
ka parasti, tikai atrodoties citas telpas un ievérojot konkréta KAC vienoto klientu
apkalposanas kartibu un standartus.

m ,e-pakalpojumu asistenta” modelis — KAC darbinieks vai nu palidz klientam izmantot
e-pakalpojumu, vai ari klients pilnvaro KAC darbinieku vina varda izmantot noteiktu e-
pakalpojumu.
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4. attéls. Pakalpojumu sniegsanas modeli KAC

2.3.4. Finansésanas kartiba

Lai iestades sekmigi sadarbotos klientu apkalposanas joma, ir nepiecieSsama preciza informacija par
pakalpojumu sniegsanas, klientu apkalposanas un regionalo filialu uzturéSanas izmaksam. Spéka
eso$a budZeta izdevumu ekonomiskas klasifikacijas kodu sistéma informaciju $adas izdevumu
pozicijas neuzkraj, tdpéc nakotné ir paredzéts ieviest vienotu pakalpojumu izmaksu uzskaites
metodiku un kartibu visam pakalpojumus sniedzoSajam iestadém. Vienotu pakalpojumu izmaksu
uzskaite, gluzi tapat ka rezultativo raditaju uzskaite ir vadibas gramatvedibas sastavdala un
uzskatama par iestades labas parvaldibas prakses pamatelementu.

Gadijuma, kad konkréta pakalpojuma turétajs nodod KAC ar klientu apkalpoSanu saistitus
uzdevumus, KAC turétajam rodas ari papildus izmaksas. Nelielos apjomos tas ir pienemams un
atrisinams jautajums (pieméram, pasvaldibam sadarbojoties ar VSAA), bet pie ievérojama
uzdevumu apjoma td nodosana ir iesp&jama tikai reizé ar attieciga finanséjuma pieskirsanu.

Sobrid tiek piedavats izmantot tieSas budzetésanas mehanismu, t.i, KAC turétdjs, balstoties uz
papildus darba novértéjumu, pieprasa un sanem finanséjumu papildus klientu apkalposanas
uzdevumu veiksanai, attiecigi samazinot pakalpojumu turétaja finansgjumu.

Kaut art Sai pieejai ir savi minusi (mehanisms nav caurskatams un ir neelastigs, pakalpojumu
turétajam nav kontroles par izlietota finanséjuma efektivitati), patlaban ta ir vieniga alternativa, kaut
ari ieprieks tika izskatits transfertu mehanisms un tieSie savstarpéjie norékini.
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2.3.5. Koordinacija un vadisana

PPS pilnveidoSana un izmainu ievieSana ir uzskatama par horizontalu valsts parvaldes politikas
Jjomu, kurai nepiecieSama metodiska vadiba un koordinésana. Ar MK rikojumu Nr. 58 ir noteikts, ka
Sobrid atbildiga iestade par PPS pilnveides jautajumu risinasanu ir VARAM. Iespé&jams, ka nakotné
var tikt lemts par $is funkcijas nodosanu citai iestadei (pieméram, Parresoru koordinacijas centram
vai Valsts kancelejai).

Lai nodrosinatu informacijas pieejamibu par PPS pilnveides virzibu un saskanotu ministriju ricibu
publisko pakalpojumu politikas ievieSanas procesa, nepieciesama koordinacija starpresoru [imeni.
Sim mérkim ir paredzéts izveidot Publisko pakalpojumu attistibas padomi, kas butu konsultativa
institlcija PPS attistibas jautajumu koordinésanai un kura piedalitos visu ministriju parstavji.
Lémums par padomes vaditaju vél ir diskutéjams.

Sekmiga parmainu vadiba un izmainu ievieSana prasa pakalpojumu turétaju un pakalpojumu
sniedzéju administrativas kapacitates celSanu un administrativas kultGras mainu. Lai to panaktu,
nepieciesams metodiskais atbalsts un apmadcibas, ko VARAM nodrosinas ikvienam, kas darbosies
publisko pakalpojumu pilnveides virziena.

2.4. Publisko pakalpojumu likuma parskats

Saja sadala Tsuma izklastiti MK iesniegta PPL projekta pamatprincipi un galvenie jédzieni’. Saeima
akceptéta gala versija var atskirties.

PPL meérki ir noteikt tiesisko ietvaru publisko pakalpojumu sniegsanas sistémai valsti, ka ari mazinat
administrativo slogu, uzlabojot publisko pakalpojumu sniegSanas efektivitati, kvalitati un
pieejamibu. Likums attiecas uz visiem publisko pakalpojumu t u r Dt, ipyblisle npakalpojumu
s ni e d zub publskm pakalpojumu s a = D mPigneneotnlikuma noteiktos iznémumus. Likums
neattiecas uz Saeimu, tiesu varu, ka ari neatkarigajam iestadém (Valsts prezidenta kanceleju, Valsts
kontroli, Nacionalas elektronisko plassazinas lidzek|lu padomi, Tiesibsarga biroju, Sabiedrisko
pakalpojumu regulésanas komisiju, Latvijas Banku un Finansu un kapitala tirgus komisiju), ja vien to
darbibu reguléjosajos normativajos aktos nav noteikts citadi. Likums ietver publiska pakalpojuma,
to veidu, ka ari citu ar PPS jomu saistitu terminu definicijas. Likums nosaka publiska pakalpojuma
turétaja un publisko pakalpojumu sniedzéja galvenos pienakumus. Publisko pakalpojumu veidi un
to skaidrojums ir dots Rokasgramatas 2.4.3. sadala.

MK ar attiecigu noteikumu palidzibu nosaka valsti vienotu publisko pakalpojumu sniegsanas un
parvaldibas kartibu, ka ari atbildigo iestadi par publisko pakalpojumu politikas Tstenosanu, tas
uzdevumus un atbildibu, tadéjadi konkretizéjot PPL ietvertas normas.

2.4.1. Publisko pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas principi

PPL noteiktie publisko pakalpojumu parvaldibas un sniegsanas principi nav tiesSi piemérojamas
likuma normas, bet gan visparéjas prasibas, atbilstosi kuram ir jaizstrada publisko pakalpojumu
sniegSanu un parvaldibu reguléjosie tiesibu akti.

% §i sadala ir izklastita atbilstosi PPL projekta versijai, kas izskatita MKK sanaksmé 16.12.2013
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Izstradajot tiesibu aktu, jaievéro sameériguma princips, publisko pakalpojumu sanéméjam uzlikto
regulésanas slogu vienmér samérojot ar labumu sabiedribai, ko Sis reguléjums nodrosSinas. Ta,
pieméram, pamatojums personas pienakumam sanemt atlauju reklamas izvietosanai ir $adas
sabiedribas intereses: vides kultlrvésturisko un estétisko Tpasibu saglabasana, drosibas apsverumi
gadijumos, ja tiek izmantotas bavkonstrukcijas vai ari satiksmes droSiba, ja reklama tiek uzstadita
cela mala.

Saskana ar laika ekonomijas principu pakalpojumi, ja iespéjams, jasniedz viena apmekl&juma
ietvaros vai ari maksimali atrakaja iespéjamaja termina, bet ne vélak ka normativajos aktos
noteiktaja termina. Ta, pieméram, ja kada objekta registrésanas veikSanai ir nepiecieSamas 15
minates, nav nekada pamata tam, ka klientam jagaida divas nedélas, lai peédéja diena pakalpojuma
sniedzéjs ar to veiktu paredzétas darbibas.

Vienas pieturas agentiiras princips ir tadu darba organizacijas metozu izmantosana, kas,
pamatojoties uz institdciju vai institdciju un personu savstarpéjo sadarbibu, |auj sanemt
pakalpojumus vienuviet. Lai ari pamata Sis jédziens ir attiecinams uz klatienes pakalpojumu
sniegSanu, principa S piegja ir izmantojama ari citiem kanaliem - e-pakalpojumu gadijuma veidojot
vienotu e-pakalpojumu sniegsanas portalu, telefona kanala gadijuma izmantojot vienu numuru un
veidojot vienotu zvanu centru utml.

E-parvaldes princips nosaka maksimalu e-kanalu izmantoSanu pakalpojumu sniegsana, ka ari
koplietoSanas IKT infrastruktiras izmantoSanu, kad atbilstosi konkrétajam prasibam tiek lietotas
attalinatas personu identifikacijas un autentifikacijas metodes.

Efektivitates princips nosaka, ka pakalpojumu turétajam ir jaizvélas ilgtermina optimalakais
pakalpojumu sniegSanas veids, t.sk. delegéjot atseviskus uzdevumus citai iestadei vai
privatpersonai, kur tas lietderigi.

Saskana ar daudzkanalu pakalpojumu sniegSanas principu pakalpojumu turétajam ir jaizvélas
tada pakalpojumu sniegsanas kanalu kombinacija, kas maksimali atbilst klientu vélmém un kuru
pakalpojumu turétajam iespéjams nodrosinat, nemot véra, ka vienam pakalpojumam var bat vairaki
piegades kanali. lestades definéto pakalpojumu piegades modeli sauc par kanalu stratégiju un ta
ir dala no iestades kopéjas darbibas stratégijas. Izveleta kanalu stratégija nevar diskriminét kadu
sanéméju grupu (klientu segmentu). Ta, pieméram, parejot uz pilniba elektronizétiem
pakalpojumiem nevar aizmirst to iedzivotaju dalu, kam nav pieejams internets vai ari kuriem nav
iemanu ta izmantosana. Sikak kanalu stratégijas pamatprincipi aprakstiti 3.3. sadala.

Klusésanas - piekrisanas princips nosaka pieeju, ka, ja noteiktos terminos netiek sanemta atbilde
uz klienta pieprasijumu, tad ta uzskatama par piekrisSanu vai atlauju. Pieméram, ja pasvaldiba
nesniedz atbildi saistiba ar nekustama ipasuma pirmpirkuma tiesibu izmantosanu, tas nozimé, ka
pasvaldiba tas neizmantos. PriekSnoteikums ST principa praktiskai piemérosanai ir iestades atbildes
registrésana datu bazé, kur iesniedzéjs vai tresa puse var parliecinaties par atbildes neesamibu. Lai
princips butu piemérojams konkrétajai situacijai, jomu reguléjosajos normativajos aktos ir jaiek|auj
attiecigas normas, kas attiecigaja situacija pielauj klusésanas- piekrisanas principa izmantosanu.

Teritorialas diferenciacijas jeb pakalpojumu groza princips paredz diferenciét pieejamo
pakalpojumu grozu atkariba no konkrétas teritorijas ranga apdzivoto vietu struktira — jo tas
augstaks, jo plasaks pakalpojumu klasts saja teritorija tiek nodrosSinats. Ta, pieméram, visplasakais
pakalpojumu klasts varétu bat pieejams nacionalas nozimes attistibas centros, bet vismazakais -
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pagastu centros vai ciemos. Japiezimé, ka Sis princips konkréti nenosaka, kadi pakalpojumi kada
ranga teritorijas ir janodroSina. Pakalpojumu teritorialas pieejamibas prasibas ir komplekss
jautajums, kura risindsana janem véra noteikto nozaru politikas prioritates, regionalas attistibas
uzstadijumi, pakalpojumu specifika un to sniegsanas izmaksas, ka ari citi faktori.

2.4.2. Publiskais pakalpojums - viens no valsts parvaldes funkciju realizacijas
veidiem

Lai nodrosinatu izpratni par publiska pakalpojuma batibu, PPL ietvertas publiska pakalpojuma un ta
veidu definicijas. Publiskas parvaldes uzdevums ir nodrosinat valsts parvaldes funkciju izpildi, kas
noteiktas ar&jos normativajos aktos. Sis funkcijas publiska parvalde var istenot trijos veidos:
realiz&jot varu, sniedzot publiskos pakalpojumus vai veicot komercdarbibu®™. (skat. 5. attélu).
Turklat janem veéra, ka dalu no funkcijam var realizét ar dazadu subjektu palidzibu — gan tiesas
parvaldes iestadé, gan ari cita iestadé, ka ari, pieméram, delegéjot funkcijas izpildi privato tiesibu
subjektam.

Varas realizacija ir visos tajos gadijumos, kad publiska parvalde, veicot savas darbibas, sniedz
labumu sabiedribai kopuma un privatpersonas gist no ta labumu tikai netiesa veida. Varas
realizacijas izpausmes galvenokart ir darbibas, kuras izriet no valsts regulativajam, ka ari politikas
planosanas un istenosanas funkcijam. Ta, pieméram, leslodzijumu vietu parvaldes ar brivibas
atnemsanu saistito kriminalsodu nodrosinasana vai Finansu ministrijas Tstenota valsts budzeta un
finanSu vadibas politika nav publiskais pakalpojums. Taja pat laika, ja valsts parvalde, realizéjot
varu, snhiedz tieSu labumu privatpersonai, pieméram, izsniedzot atlauju tirdzniecibai ar akcizes
precém, tas ir uzskatams par publisko pakalpojumu.

Pamati
Funkciju ] _
NBI £ Al Pakalpojumu Komere
veidi AayAS3E R |
{ 2Ro 0!
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5. attéls. Valsts parvaldes funkciju realizacijas veidi
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Saskana ar Komerclikuma 1. pantu, komercdarbiba ir atklata saimnieciska darbiba, kuru sava varda
pelnas gasanas noltka veic komersants un kas ir jebkura sistematiska, patstaviga darbiba par
atlidzibu™. Tadéjadi, ja attiecigo saimniecisko darbibu veic valsts dibinata kapitalsabiedriba, to
uzskata par komercdarbibu. Iznémums no minéta ir gadijums, kad valsts vai pasvaldibas
kapitalsabiedribai ir delegéts kads parvaldes uzdevums pakalpojumu snieg$anas nodrosinasana.
Valsts un pasvaldibu kapitalsabiedribu komercdarbibas jautajumi Saja dokumenta netiek apskatiti.

Ka minéts ieprieks, publiskais pakalpojums ir viena no valsts parvaldes funkcijas realizacijas
formam. Sabiedribas vajadzibas parasti tiek atspogulotas politikas mérkos, kas definéti politikas
rezultatu (outcomes kategorijas (pieméram, jaunieSu nodarbinatibas palielinasana). Politikas mérka
sasniegSanai valsts nodrosina noteiktu valsts parvaldes funkciju izpildi, delegéjot to noteiktai
iestadei un pieskirot tai noteiktu resursu apjomu. Pakalpojumu var uztvert ka vienu no valsts
parvaldes funkcijas iespéjamo izpausmes veidu, kas versts uz konkrétu klientu. Lidz ar to,
vértéjot pakalpojumu politikas planosanas konteksta, pakalpojums var bat noteiktas publiskas
funkcijas darbibas rezultats (output), kas ieklaujas tradicionalaja politikas planosanas un
istenosanas logiska modela célonsakaribu kédé ( skat. 6. attélu).
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6. attéls. Pakalpojumu vieta politikas planosanas un istenosanas ietvara.

Pakalpojumu analizes un izvértéSanas ietvaros publiska pakalpojuma rezultativos raditajus var
izmantot ka lidzekli iestades darbibas definésanai un mérisanai. Katram pakalpojumam janorada
attieciga valsts parvaldes funkcija un, kur iesp&jams, ari politikas rezultats/sabiedribas vajadziba. Uz
pakalpojumu var attiecinat visparpienemto gan ex-ante, gan ari ex-post ietekmes izvértésanas
metodiku. Galvenie ar pakalpojumu kvalitates analizi saistitie izvértéSanas jautajumi ir sadi:

m Lietderiba (effectivenessdo the right things?) — vai dota darbiba/pakalpojums nodrosina
vélamo ietekmi (politikas rezultatu), kas atbilst sabiedribas vajadzibam?

m Efektivitate (efficiency, do the things right?)d vai doto darbibu/pakalpojumu meés
veicam efektivakaja veida ar minimalu resursu patérinu?*?

No ieprieksteikta izriet dazi batiski secinajumi:

1 http://www.likumi.lv/doc.php?id=5490, skat ots 02.12.2013.
12 Effectiveness un efficiency latviskie termini tulkoti saskana ar Latvijas Zinatnu akadémijas terminologijas komisijas
ieteikumiem http://termini.lza.lv/article.php?id=142, skat gts 11.12.2013.
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m  Katram publiskajam pakalpojumam ir jabat saistitam ar noteiktu publisko
funkciju, kuras izpausme ir Sis pakalpojums. Parasti pakalpojumu sniedz valsts
parvaldes iestade, kurai normativajos aktos ir noteikta attiecigas funkcijas Tstenosana.
Publisko pakalpojumu publiskas parvaldes pilnvarojuma var sniegt ari privatpersona.;

m  Funkcijas var atskirties péc ta, cik liela méra ta izpauzas ka pakalpojumu
sniegsana. Ta, pieméram, valsts aizsardzibas nodrosSinasanas vai noteiktas nozares
politikas izstrade ir funkcijas, kuras realizéjas ka tiesa varas izpausme, savukart pabalstu
vai pirmskolas bérnu audzinasanas nodrosSinasanas funkcijas realizéjas pamata ka
publiskie pakalpojumi.

2.4.3. Publiska pakalpojuma definicija un veidi

PPL 1. panta ir dota sada publiska pakalpojuma definicija:

Publiskais pakalpojums i r materi bls vai nemateri bls t
i estbde nodroGina personbm sai mnieci skb pak

Piedavataja definicija ir vairakas sastavdalas, kuras nepiecieSams paskaidrot tuvak:

m  Pakalpojuma saturs. Pakalpojuma definicija aptvert i e s Wb u pfdiem&dmj SIAGa n u

registréSana, blvatlaujas izsnieg$ana), ka ari pi enbkuma i zpil des
val sti v a (pierpeaa@ deklaracidbpienemsana, nodok|a iekasésana).

m TieSs labums. Nozimiga pakalpojuma pazime ir ta sanemsana t i ev€da. Tas noskir
publiskos pakalpojumus no citiem valsts parvaldes funkciju realizacijas veidiem: varas
realizacijas un komercdarbibas. Ari Sis darbibas sniedz labumu privatpersonai, tomér tas
notiek netiesa veida, proti, ar So un citu darbibu kopuma palidzibu valsts parvalde
nodrosSina valsti sabiedrisko kartibu un drosibu, kas neSaubigi ir labums art konkrétam
individam.

Publiskais pakalpojums var izpausties ka parvaldes vai saimnieciskais pakalpojums (skat. 7.attélu).
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7. attéls. Publiska pakalpojuma veidi
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Parvaldes pakalpojums

Parvaldes pakalpojumsi r mat er i bl s vai nemateri bls ti
ar brDjiem normatWvajiem aktiem nodroGina
jomb Wstenojot publiskbsnupserndomnas sft wurmk dlivijba g
pakal pojuma vai indi vi dubl b pakal pojuma vei

Parvaldes pakalpojums atSkiras no saimnieciska pakalpojuma ar to, ka So pakalpojumu sniedz,
nodrosinot kadas valsts parvaldes funkcijas izpildi. Lielaka dala no parvaldes pakalpojumiem ir
pakalpojumi, kurus nodrosina tikai valsts parvalde un kas izriet no regulativajam un kontroles
funkcijam, pieméram, no funkcijas registrét un aktualizét tiesibu subjektus un juridiskos
faktus u.tml. Otra parvaldes pakalpojumu dala izriet no tam publiskas parvaldes funkcijam, kuras
publiska parvalde nodrosina citu apsvérumu dél, pieméram, no funkcijas sniegt sabiedriska
transporta pakalpojumus regionalos starppilsétu nozimes marsrutos vai funkcijas nodrosSinat
neatliekamo medicinisko palidzibu LR iedzivotajiem visa valsts teritorija dzivibai un veselibai
kritiskas situacijas pirms slimnicas etapa, u.tml.

Publiskas parvaldes budZeta Ilidzek|i tiek izmantoti ari publisko pakalpojumu sniegsanas
nodrosSinasanai, tapéc viena dala no publiskajiem pakalpojumiem to sanéméjiem ir bez tiesas
maksas, pieméram, nav jamaksa par pamatizglitibu. Par otru publisko pakalpojumu dalu ir jamaksa,
pieméram, par informacijas sanemsanu no komercregistra.

Nemot vera atskirtigu nepiecieSamo pieeju publiskas parvaldes mijiedarbibai ar
privatpersonu, pdarvaldes pakalpojumi tiek iedaliti administrativajos, kolektivajos un
individualajos pakalpojumos.

Administrativais pakalpojums i r t bds pbrval des pakal poj
nodroGina identificDtam klientam, pi eXemot
informbciju no reYistra vai i nformbcijas s
publisko persnu

Sie pakalpojumi to konkrétam sanéméjam ir ,uzspiesti’, bet faktiskais «labuma saneméjs» ir
sabiedriba. Ta pieméram, prasiba arstniecibas personam registréties un sertificéties ir saistita ar
sabiedribas veselibas droSibas apsvérumiem.

Pieméri:
m  SIA registrésana (registrésana);
m Bavatlaujas izsniegSana (atlaujas sanemsana darbibas veikSanai);
m  PVN deklaracijas pienemsana (pienakuma izpilde pret valsti).

Si publisko pakalpojumu dala ir ta, kas rada administrativo slogu sabiedribai, ka ari to
nodroSinasanai tiek téréti nozimigi valsts administrativie resursi. Tadejadi tieSi administrativo
pakalpojumu sniegSanas pilnveidosana ir primarais PPS pilnveides mérkis.

28 (72)



Kolektivais pakalpojums i r tbds pbrvaldes pakal poj ums,
neidentificDtam klientam

So pakalpojumu iestade nodrogina individuali neidentificétam publisko pakalpojumu sanéméjam
un kas tie$a veida par to nemaksa®®. So pakalpojumu specifika ir tada, ka ta ir publiska prece (t.i.
pakalpojums pieejams visiem).

Pieméri:
m  Publisko celu uzturésana;
m lelu apgaismosana;
m  Satiksmes reguléSana (luksofora signali);
m  Publisko kultlras pasakumu organizésana;
m  Dabas parku uzturésana.

Lai arT $ads pakalpojumu veids ir noteikts PPL, Sie pakalpojumi nav galvenais PPS pilnveides mérkis
un planotais normativais reguléjums uz Siem pakalpojumiem attieksies minimali, nosakot
pienakumu publicét informaciju par Siem pakalpojumiem PPK.

Individualais pakalpojums i r tbds pbrvaldes pakal poj ums
identificDtam klientam, un kur G neatbil st e

So pakalpojumu iestade nodrodina i ndi vi dubl i persodae unt kurf isaistlst ar itieda
materiala vai nemateriala labuma nodrosinasanu 3ai personai. Saja parvaldes pakalpojumu
kategorija ietilpst pakalpojumi, kuri sniedz klientam labumu péc batibas un kuri, atskirilba no
administrativa pakalpojuma, nav saistiti ar informacijas sniegsanu, administrativa akta izdosanu vai
privatpersonas pienakuma izpildes nodrosinasanu pret valsti vai pasvaldibu.

Pieméri:
m [zglitibas pakalpojumi (valsts nodrosinatie);
m  Veselibas aprupes pakalpojumi (valsts apmaksatie);
m Juridiskas palidzibas konsultacijas.

Lai arm atseviskos gadijumos 3o pakalpojumu sniegsana ir izmantojami lidzigi risinajumi ka
administrativajiem pakalpojumiem (pieméram, VPA principa vai elektronisko kanalu izmantosana),
ari $ie pakalpojumi nav PPS pilnveides primarais mérkis. So pakalpojumu pilnveido3ana pamata tiek
realizéta attiecigas nozares politikas ietvaros. Ta, pieméram, profesionalas izglitibas pakalpojumu
uzlabosana vai veselibas apripes pakalpojumu pieejamiba ir attiecigas nozares politikas jautajums.

B3 %os pakalpojumus sabiedriba finansé netiesa veida t.i. caur valsts un pasvaldibas budzetu
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Saimnieciskais pakalpojums

Saimnieciskais pakalpojumsi r mat er i bl s vai nemateri bl s
i estbde nodroGitha gpesr aprdibki@odly

Ta ka pakalpojums tiek sniegts briva tirgus apstak|os, iestadei nav nekada ekskluziva pilnvarojuma
&1 pakalpojuma sniegéana un to var sniegt jebkura persona. Sie pakalpojumi tiek sniegti uz
privattiesiska darljuma pamata, pieméram, nomas llguma pamata.
Piemeéri:

m  Telpu, baseina, sporta zales iznomasana;

m  Dokumentu kopiju izgatavosana;

m  Dokumentu laminésana.

Saja grupa ietilpstoso pakalpojumu nodrosinasanas nepiecie$amiba ir rapigi jaizvérté, jo iestadei
iesaistoties saimnieciska darbiba pastav gan tirgus kroploSanas/negodigas konkurences, gan
publisko resursu nelietderigas izlietosanas risks.

Saimnieciska pakalpojuma sniegSana no iestades puses ir pamatota, ja tas ir papildinajums
publiskajam pakalpojumam, nodrosSinot klientu értibas (pieméram, kopésanas pakalpojumi, kas
nepiecieSami kada publiska pakalpojuma sanemsanai). Saimnieciska darbiba no iestazu puses ir
pamatota ari tad, ja tiek izmantoti iestades resursu parpalikumi. Ta, pieméram, skolas zale, kas
nepiecieSama primarajam izglitibas pakalpojumam diena, vakara var tikt iziréta uz komercialiem
pamatiem.

Starpiestazu pakalpojums

Sadarbiba starp iestadéem daudzos gadijumos péc batibas ir analoga pakalpojumu sniegsanai, tikai
citai publiskai personai. Sadas sadarbiba ir apziméjama ka starpiestazu pakalpojums.

Piemeéri:
m Informacijas snieg$ana no registriem citam valsts parvaldes iestadem;

m  Jekslietu ministrijas Informacijas centra informacijas nodrosinasana citam valsts
parvaldes iestadem;

m  [estazu budzeta maksajumu uzdevumu izpildes, ko veic Valsts kase.

Japiezimé, ka PPS pilnveides pasakumi un PPL reguléjums tiesa veida neattiecas uz starpiestazu
pakalpojumiem/sadarbibu (PPL nav ari definéts starpiestazu pakalpojumu jédziens). Tai pasa laika
iestades Sis darbibas organizésanai var izmantot lidzigu pieeju ka publisko pakalpojumu sniegsana
(t.sk. pakalpojumu aprakstisanu un pakalpojumu limena/raditaju definéSanu, e-kanalu izmantosanu
u.c.).
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E-pakalpojumi

E-pakalpojums i r t bds publiskb pakal pojuma organi
pi eteikd&ianaa>XemGana publ i sko pakal poj umu
i nformbcijas un komuni kbci jas tehnol oYijas

Batiski atzimeét, ka e-pakalpojums nav publiska pakalpojuma veids, bet gan viens no pakalpojumu
piegades kanaliem, ka pieméram, nekustama nodokla nomaksa caur e-pakalpojumu portalu vai
datu pieprasisana leM Informacijas centram izzinas par personas sodamibu sanemsanai.

2.4.4. Publiska pakalpojuma pazimes

lestades darbiba ir identificéjama ka publisks pakalpojums, ja:

1. Tai piemit vi spbr Dj bs m& @ Whpraeg ienomird@ta mijiedarbiba, atkartots un
definéts process;

2. Izpildas vismaz viena no sekojosam publiska pakalpojuma pazimém:

2.4.5.

Pakalpojumu (ari tadu, kas pieejams brivaja tirga), sniedz publiska iestade;

Publiskais finanséjums — ari privatpersonu (kapitalsabiedriba, nevalstiska organizacija
u.c.) pakalpojumi, kurus finansé par publiskiem lidzekliem (piem. izglitiba, socialie
pakalpojumi, veselibas aprape u.c.) ir publiskie pakalpojumi

Parvaldes funkcijas delegéjums - privatpersonu (kapitalsabiedriba, nevalstiska
organizacija u.c) pakalpojumi, kas izriet no parvaldes funkcijas delegéjuma
privatpersonai (piem. arstniecibas personu sertificésana - LAB, transportlidzek|u
registracija - CSDD).

Informacijas pieejamiba par publiskiem pakalpojumiem

Saistiba ar informacijas pieejamibas nodrosinasanu PPL nosaka $adas galvenos jautajumus:

Publisko pakalpojumu koplietosanas infrastruktira. Publisko pakalpojumu
sniegSanai un e-pakalpojumu nodrosinasanai tiek izveidota koplietoSanas infrastruktara,
kuras izmantosanu regulé attiecigi noteikumi. Koplietosanas infrastruktaru var izmantot
visas personas, kuru darbiba saistita ar valsts parvaldes funkciju izpildi, t.sk.
pakalpojumu sniegsanu.

Publisko pakalpojumu portals. Lai nodrosinatu informacijas pieejamibu par
pakalpojumiem, ka ari e-pakalpojumu sniegsanu, tiek izveidots publisko pakalpojumu
portals www.latvija.lv , kas batiba uzskatams par VPA principa realizaciju e-videé.
Publisko pakalpojumu katalogs. Saskana ar noteikto kartibu, visiem pakalpojumu
turétajiem informacija par saviem pakalpojumiem ir japublicé PPK. Sai informacijai ir
publiskas ticamibas statuss, t.i, tresas puses var palauties uz So informaciju. Sikak Sis
jautajums aplikots Rokasgramatas 3.2. sadala.

Publisko pakalpojumu rokasgramata. PPL nosaka, ka visiem pakalpojumu turétajiem
pakalpojumu sniegSanas organizésanai ir jasagatavo noteikts dokumentu kopums -
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publisko pakalpojumu rokasgramata. Detalizétak Sis jautajums aplikots Rokasgramatas

3.2. sadala.
m  Atbalsts publiskai interneta piekluvei. ledzivotajiem tiek garantéta publiska
pieejamiba internetam, ka ari konsultativais atbalsts e - pakalpojuma sanemsanai.
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3. Pakalpojumu sniegsanas un parvaldibas
organizacija iestadeé

3.1. Publisko pakalpojumu sniegsSanas un parvaldibas jeédzieni

Publisko pakalpojumu sniegSanas konteksta tiek lietots jédziens “klients”. Saskana ar PPL doto
definiciju

Klients-i r j ebkur G tiaeglWUhbu esllyjse listas,emeurp@bl i sko
Pakalpojuma sniegsSana ir iesaistits pakalpojuma turétajs un pakalpojuma sniedzéjs.

Pakalpojuma turétajs-i est bde vai <cits tiesWbu subj ekt
pakal pojuma sniegGanu
PPL pakalpojumu turétajam noteikti $adi pienakumi:

m  Nodrosinat publiska pakalpojuma parvaldibu, t.i, tdadu uzdevumu un darbibu kopumu,
kas saistits ar pakalpojumu pieejamibas organizéSanu. Galvenie uzdevumi, kas ietilpst
pakalpojumu parvaldiba un nav delegéjami, ir :

v Pakalpojumu definéSana un aprakstisana;

v Kanalu stratégijas noteiksana;

v Pakalpojuma rezultativo raditaju noteiksana un mérisana;

v Pakalpojuma sniegsanas pilnveidosanas planosana un istenosana;
v' Sadarbiba ar citam institGcijam.

m  Uzraudzit un metodiski vadit publiska pakalpojuma sniedzéju darbibu, ja to neveic
pats publiska pakalpojuma turétajs un kads no attieciga publiska pakalpojuma
nodrosinasanas posmiem ir nodots publiska pakalpojuma sniedzé&jam;

m  Norikot vienu vai vairakus atbildigos par katru publisko pakalpojumu (pakalpojuma
vaditaju) visiem saviem atbildiba esosajiem publiskajiem pakalpojumiem;

m Izmantojot publisko pakalpojumu koplietosanas infrastrukttru, nodrosinat aktualas
informacijas ievietoSanu PPK;

m  Nodrosinat informacijas pieejamibu par publiskajiem pakalpojumiem, ka ari
konsultativo atbalstu publisko pakalpojumu sanemsanai;

m  Veikt citus publiska pakalpojuma turétajam noteiktos pienakumus.

Pakalpojuma sniedzejs - i r j ebkur G tiesWbu subjekts, kuwa
publ i skb pakal poj uma posmiem (pakal poj uma
pakal pojuma sniegGana)
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Publiska pakalpojuma sniedzéjs var bat gan publisko pakalpojumu turétajs, gan ari cita persona,
kurai publisko pakalpojumu turétajs nodod atsevisku publiska pakalpojuma posma izpildi vai ar
publiska pakalpojuma sniegSanu saistitu uzdevumu. Par pakalpojumu sniegSanu tiek uzskatits
uzdevumu un darbibu kopums saistiba ar konkrétu pakalpojuma gadijumu konkrétam klientam.
PPL pakalpojuma sniedzé&jam noteikti $adi uzdevumi:

m  Nodrosinat prasibam atbilstoSu sava atbildiba esoso uzdevumu izpildi;
m  Paklauties publiska pakalpojuma turétaja likumigajam prasibam;

m Sniegt publiska pakalpojumu turétdjam informaciju par publiska pakalpojuma
sniegSanas aktualajiem jautajumiem un priekslikumus publiskd pakalpojuma
pilnveidosanai;

m  Norikot vienu vai vairakus atbildigos par sava atbildiba esoSo uzdevumu;
m  Veikt citus publiska pakalpojuma sniedzéjam noteiktos pienakumus.
Galvenie uzdevumi/soli, kas var tikt ari delegéti, ir:

m Informacijas snieg$ana par pakalpojumu;

Pakalpojumu pieprasisana;

m  Pakalpojumu izpilde;

m  Pakalpojumu rezultatu piegade;
m  Specialistu konsultacijas;

m  Klientu atsauksmju izskatisana;

m Pakalpojuma sniegSanas uzskaite;
m  Pakalpojumu izpildes kontrole.

Viens no plasi izmantotiem pakalpojumu sniegsanas principiem ir klientu apkalpoSanas un
pakalpojumu izpildes nodalisana, saskana ar kuru gan fiziski, gan organizatoriski tiek nodalita
uzdevumu veikSana, kas saistita ar klientu apkalposanu un uzdevumu veiksana, kas saistita ar
pakalpojumu satura radisanu (skat. 8.attélu).

PPS pilnveidosanas projekta pieredze liecina, ka uz mazu pakalpojuma apjomu klientu
apkalposanas un pakalpojumu izpildes nodaliSana biezi palielina izmaksas, tadé| klientu
apkalposanas un pakalpojumu izpildes nodalisanas lietderiba ir javerté katram pakalpojumam
individuali.
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8. attéls. Klientu apkalposanas un pakalpojumu nodrosinasanas nodalisana

3.2. Pakalpojumu noteiksana un aprakstisana

lestades publisko pakalpojumu noteikSana un aprakstiSana ir viens no galvenajiem publisko
pakalpojumu parvaldibas uzdevumiem. Katrai iestadei vai pasvaldibai, vadoties no tam uzticétajam
publiskas parvaldes funkcijam, ir javeic savu pakalpojumu apzinasana, kas, atskaitot jau
normativajos aktos noteiktos obligati veicamos pakalpojumus, var bat radosSs process, atkarigs no
iestadei pieejama resursu apjoma un klientu skaita. Lai sekmigi veiktu pakalpojumu definésanu,
aprakstisanu, ka ari pakalpojumu aprakstu aktualizaciju un publicésanu, iestdadém ieteicams
izstradat iekséjo kartibu (pieméram, iestades iek$&jo noteikumu veida'®). Noteikumos svarigi ir
nodalit darbinieku atbildibas par augstak minéto uzdevumu izpildi, ka ari izstradat attiecigu
kontroles mehanismu.

3.2.1. Pakalpojumu noteiksanas procesa galvenie soli

Pakalpojumu definésana

Ar vaditaja rikojumu iestadé tiek izveidota darba grupa. kura darbojas pastavigi. Tas uzdevums ir
veikt pirmreizéju un péc tam péc noteikta laika perioda regularu iestades sniegto pakalpojumu
definéSanu un parskatisanu. Vienlaicigi javérs uzmaniba, ka pakalpojumu parskatisana javeic ikreiz,
kad notiek normativo aktu izmainas, kas reglamenté iestades sniegtos pakalpojumus.

Darba grupa, vadoties no iestades kompetences, definé iestades publisko pakalpojumu sarakstu un
iesniedz to pastiprinasanai iestades vaditajam. Rezultata iestade izveido ar iekSéjo normativo aktu
apstiprinatu pakalpojumu sarakstu, kura noziméti pakalpojumu vaditaji un kura struktarai izvéléts
optimals visparindjuma Iimenis. Ta, pieméram, var tikt identificéts visparigs pakalpojums

1 Skat. Valsts parvaldes iekartas likuma 73.panta pirmas dalas 4.punktu http://likumi.lv/doc.php?id=63545

35 (72)


http://likumi.lv/doc.php?id=63545

“uznémuma registracija” vai ari atsevisks uznémuma registracijas pakalpojums katrai
uznéméjdarbibas formai: SIA registracija, zemnieku saimniecibas registracija utml.

PPL noteikta prasiba, ka pasvaldibam, nosakot savu pakalpojumu sarakstu, tas jasalidzina
ar pasvaldibu unificéto pakalpojumu sarakstu, ko nosaka Ministru kabinets.

Péc pakalpojumu identificésanas nakamais solis, kas javeic pakalpojuma turétajam, ir to aprakstu un
atbilstoSas dokumentacijas izveidosana. Konkrétais veids, ka organizét pakalpojumu aprakstisSanu
katrai iestadei var bat dazads un tas ir atkarigs no iestades sniegto pakalpojumu apjoma un to
sarezgitibas (pakalpojumu pieprasijumu pienemsanas un apstrades (pakalpojuma rezultata
sagatavosanas) iesaistito iestazu/darbinieku skaita).

Pakalpojuma apraksts ir strukturéta veida klientam érti uztverams, péc iespéjas vienkarss
normativajos aktos noteikto prasibu un pienakumu apraksts, kas nodrosina informaciju par
neparprotamu darbibu secibu iestades sniegta pakalpojuma sanemsana. Vienlaicigi pakalpojumu
apraksti sniedz informaciju par iestades darbibu, kas vérsta uz aréjo klientu apkalposanu, tadéjadi
nodrosinot caurspidigumu par iestades funkcijam un ar tam saistito uzdevumu izpildi. Pakalpojuma
apraksta ietverta informacija ir ticama un klients uz to var palauties, iznemot, ja normativajos aktos
par oficialo publikaciju noteikta kartiba ir darita zinama atskiriga informacija 1>

PPL nosaka nepieciesamibu veidot aprakstus publisko pakalpojumu kataloga, ka ari sagatavot
publisko pakalpojumu sniegsanasi e k GDj o d o« publisko pakalpojumu rokasgramatu.
PPK ir viena no e-pakalpojumu koplietoSanas infrastruktiras komponentém, ko uztur Valsts
regionalas attistibas agenttra un kura ieklaujama informaciju par visiem valsti sniedzamajiem
publiskajiem pakalpojumiem. Tas ir pieejams vienotaja Latvijas valsts un pasvaldibu pakalpojumu
portala https://www.latvija.lv. Iestade ir atbildiga par ieklautas informacijas aktualitati un atbilstibu
normativajos aktos noteiktajam prasibam.

PPK ir publiska saskarne, t.i. sistémas dala, kas redzama visiem lietotajiem un kura tie var iegat
informaciju par pakalpojumiem. PPK ietverta informacija ikvienam ir pieejama bez maksas. PPK ir
art pakalpojumu turétaju saskarne, kuru pakalpojumu turétaji izmanto informacijas
aktualizéSanai par saviem pakalpojumiem. Katram publiskajam pakalpojumam ir nosaukums,
apraksts un publisko pakalpojumu unikals identifikators, kuru pieskir koplietosanas infrastruktdras
turétajs, publisko pakalpojumu registréjot PPK. Ministru kabinets nosaka PPK vesanas kartibu, taja
ietveramo informaciju, ka ari PPK turétaju un ta kompetenci. 2013. gada nogalé ir paredzéts ieviest
PPK jauno versiju, kura ir $adas galvenas izmainas:

m  Pakalpojumu apraksts ir strukturéts pa klienta un pakalpojumu sniedzéja veicamajiem
soliem un nepiecieSamajam darbibam;

m  Maksas pakalpojumiem ir paredzéta strukturéta un izvérsta cenraza ievade;
m Irieviests normativo aktu klasifikators ar saitéem uz likumi.lv;

m  Unificétie/tipveida pakalpojumi (izmantojami pasvaldibu pakalpojumiem);
m  Izvérsta un strukturéta kanalu aprakstisana.

Publisko pakalpojumu rokasgramata ir iestades kvalitates vadibas sistémas dokuments, ko
izstrada un apstiprina pakalpojuma turétajs. Rokasgramata pakalpojums tiek aprakstits, klasificgjot

®Skat.Br Wvas pakal poj umu s nihgépd/Beniaddoc.php?id=208269 20 . pant
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to péc publiska pakalpojuma nosaukuma un ta unikala publiska pakalpojuma identifikatora.
Apraksta tiek sniegta pakalpojuma cena, ja tada ir, un aprakstits cenu veidosanas mehanisms. Ta ka
publisko pakalpojumu rokasgramata ir iestades ieks$éjais dokuments, publiska pakalpojuma turétajs

taja ieklautajai informacijai var noteikt ierobezotas pieejamibas statusu, tacu taja jabat aprakstitam,

kada informacija ir nodroSinama klientu publiskajai pieejai, ieskaitot ari klientu apkalposanas
standartu. Nozimiga publisko pakalpojumu rokasgramatas sastavdala ir publ i skb pakal
procesa socu apr ak s, ttga skaite pybliskd cpekalgojuma hpBteilsanas un
sanemsanas kanali.

Pakalpojumu aprakstisana

Aprakstot pakalpojumu, iestadei janosaka pakalpojumu aprakstisanas kartiba un atbildigais
darbinieks, kas veic informacijas apkopos$anu un ievadisanu informacijas sistémas. Lai nodrosinatu
pakalpojumu aprakstu izstrades un aktualizacijas darbibas nepartrauktibu, ir japaredz atbildigo
darbinieku aizvietoSana, noziméjot aizvietotaju (-us), lai nerastos situacija, ka darbs ar pakalpojumu
aprakstiem tiek paralizéts darbinieku prombuatnes laika. Pakalpojumu aprakstiem nepieciesamo
informaciju sniedz darbinieki, kas ir tiesi saistiti ar konkréto pakalpojuma pieprasijumu pienemsanu
un/vai apstradi. Darbinieki ir atbildigi par savlaictgu informacijas aktualizaciju izmainu
gadijumos (pieméram, normativo aktu izmainas), ka arl regularu parbauzu veiksanu, apliecinot
informacijas atbilstibu eso$ajai situacijai un izdarot attiecigu atzimi informacijas sistémas. Visam
darbibam ir jabut reglamentétam noteiktos terminos, pieméram, darba dienas. Pakalpojumu
aprakstisanas kartiba ir iesp&jams noteikt, ka uzraudzibas noltka darbibas tiek fiksétas, pieméram,
izmantojot e-pasta saraksti vai iestades informacijas sistémas, kas nodrosina darba plismu apstradi.

Pakalpojumu apstiprinasana

lestadei janosaka informdcijas apstiprinasanas kartiba, pieméram, pirms pakalpojumu
apstiprinasanas un nosatisanas izvietoSanai publiska vidé atbildigais darbinieks to nosata
elektroniski saskanos$anai noteiktiem iestades darbiniekiem vai ari saskano lidziga darba plisma ka
iek$&jos normativos aktus. Saja gadijuma tiks nodrosinata izsekojamiba, bet var tikt palielinats
administrativais slogs, paildzinot informacijas apmainas kartibu. Informacijas apstiprinasanas
kartiba nepiecieSams paredzét atbildiga darbinieka ricibu gadijumos, ja tiek sanemts iebildumi par
informacijas publicésanu. Gadijumos, ja noraidijuma pamatojums ir drukas k|Gda vai cita tehniskas
dabas k|Gda, japaredz atkartota saskanoSana péc labojumu veikSanas. Gadijumos, kad ir iebildumi
par citu iesaistito darbinieku sniegto informaciju péc batibas, jautdjums nododams izskatiSanai
augstak stavosai amatpersonai (vaditajam) lEmuma pienemsanai péc batibas.

Izvéloties pakalpojumu apstiprinasanas kartibu, ir svarigi nodrosinat klientiem érti uztveramas un
ticamas informacijas izvietosanu publiska vidé, ka ari tas savlaicigu aktualizaciju.
Pakalpojumu publicesana un aktualizacija

lestadei janosaka pakalpojumu aprakstu publicésanas un aktualizacijas kartibu — cik ilga laika
atbildigais darbinieks péc pakalpojumu aprakstu apstiprinasanas nosata informaciju publicésanai,
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ka rikojas atbildigais darbinieks, ja no vienota valsts un pasvaldibu portala parzina noteikta kartiba
tiek sanemti iebildumi par sniegto informaciju16 vai par jau publicéto informéciju17.

3.2.2. Pakalpojumu apraksta elementi

Iestadém pakalpojumu apraksti ir javeido, raugoties no klientu viedokla un Tpasu uzmanibu
pievérsot viennozimigai pakalpojumu definicijai, kas skaidri izsaka pakalpojuma batibu un ta
sanemsanai nepiecieSamas darbibas, terminus un maksajumus, ja tadi rodas. Talak teksta sniegti
ieteikumi galveno pakalpojumu apraksta sadalu aizpildisanai.

3.2.2.1. Pakalpojuma nosaukums

Pakalpojuma nosaukums ir primarais, ko klients uztver un péc kuras vadas, meklgjot sev
nepiecieSsamo informaciju par konkréto pakalpojumu. Pakalpojuma nosaukumu ieteicams veidot
péc iespéjas vienkarsi un klientam érti uzverami. Veidojot pakalpojumu nosaukumus vélams iek|aut
gan konkréto labumu, ko iegust klients, gan iestades darbibu, pieméram, slimibas pabalsta izmaksa,
bavatlaujas izsniegSana u.tml. Neprecizi veidoti pakalpojumu nosaukumi maldina klientu un rada
apgriatinosu informacijas uztveramibu. Pieméram, pakalpojuma nosaukums ,Pabalsta izmaksa”
neizsaka pakalpojuma batibu — kads pabalsts tiek izmaksats. Savukart, papildinot pakalpojuma
nosaukumu ar pabalsta veidu, tas k|lst uzverams un saprotams (skatit pieméru augstak).

3.2.2.2. Pakalpojuma batiba

Péc nepiecieSama pakalpojuma atrasanas klients var iegat vairak informacijas par konkréto
pakalpojumu, iepazistoties ar pakalpojuma batibu, kas ietver sevi svarigako informaciju par
pakalpojumu — kada situacija vai kadiem mérkiem pakalpojums ir nepiecieSams un kads tiesi bas
labums, ko klients iegUs, to pieprasot.

Ta, pieméram, Rigas pilsétas pasvaldibas pakalpojuma ,Konsultésana pasvaldibas administréamo
nodok|u jautdjumos” batiba ir sekojosa: Konsul t bci jas tiek sniegtas pa
admini str D@dema-snejkast ajmb WpaGuma nodok2a apr DPir
piedzi Xa, nodok2a atvieglojumu pieGPirGana un s
WpaGuma | ietoGanas mDr Pu notei kGanas | aut bjpnasmi en
j aut bj . mib &adi aprakstitas pakalpojuma bdatibas klientam ir iespéams sanemt papildus
skaidrojosu informaciju, kados pasvaldibu administréjamo nodok|u jautajumos var tikt sanemta
konsultacija.

3.2.2.3. Pakalpojuma pieprasisanai un sanemsanai nepiecieSamas darbibas

Personibas identitates apliecinasana

lestadei ir janorada, vai klientam, pieprasot un/vai sanemot pakalpojumu ir jaapliecina identitate,
uzradot personu apliecino$us dokumentus. Sadu prasibu var noteikt tikai tajos gadijumos, kad

16 Skat. Ministru kabineta 25.05.2010. noteikumu Nr.480 ,Vienota pakalpojumu portala informacijas apmainas kartiba”
14.1.apakspunktu. http://likumi.lv/doc.php?id=211207

17 Skat. Ministru kabineta 25.05.2010. noteikumu Nr.480 ,Vienota pakalpojumu portala informacijas apmainas kartiba”
16.punktu. http://likumi.lv/doc.php?id=211207

18 Skat. https://www.eriga.lv/ServiceCards/Default.aspx?cardExternalld=RD000194AJ0016
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normativais akts tieSi nosaka nepiecieSsamibu identificét klientu. Turklat, janem véra, ka personu
apliecinosi dokumenti Latvijas republika ir tikai personas aplieciba un paselg. lestadei jacensas
izvéleties personas identifikacijas limenis, kas butu péc iespéjas vienkarsaks klientam, taja
pat laika izvertéjot iespéjamos riskus un normativajos aktos noteiktas prasibas. Gadijumj, ja
pakalpojumu var pieprasit pa e-pastu bez drosa elektroniska paraksta (pieméram, visparpieejamas

informacijas pieprasijuma gadijuma), personas identifikacija nevar tikt pieprasita.

Javérs uzmaniba, ka pieprasot vai sanemot pakalpojumu, tiem var bat noteikta atskirigu prasibu
identifikacijas parbaude. Tadéjadi iestadém ir precizi janorada nepiecieSamas darbibas katram
pakalpojuma pieprasijuma un sanemsanas kanalam. Pieméram, sanemot pa pastu pieprasijumu
izsniegt ierobezotas pieejamibas informaciju par iestades saraksti ar iesniedzéju, atbilde tiek
izsniegta klatiené, veicot klienta identifikaciju.

lesniedzamie vai uzradamie dokumenti

Klientam ir jasniedz péc iespéjas detalizétaka un preciza informacija par nepiecieSamajiem
dokumentiem, kas iesniedzami vai uzradami, lai pieprasitu un sanemtu konkréto pakalpojumu.
Pieméram, ja pieprasot pakalpojumu ir jauzrada zemesgramatu aplieciba, tad ir japrecizé, vai
jauzrada originals vai var uzradit ari kopiju. Ja var uzradit kopiju, jabut noradei, vai tai ir jabat ari
oficiali (pieméram, pie notara) apliecinatai. Definéjot iesniedzamos vai uzradamos dokumentus,
janem veéra, ka, atbilstosi valsts parvaldes principiem, valsts parvaldi organizé péc iespéjas érti un
pieejami privatpersonai. Ja informdcija, kura nepiecieSama parvaldes lemuma pienemsanai,
kas regule publiski tiesiskas attiectbas ar privatpersonu, ir citas institicijas riciba, iestade to
iegiist pati, nevis pieprasa no privatpersonas®. levérojot 30 principu, iestadém, defingjot katram
konkrétam pakalpojumam nepiecieSamos iesniedzamos dokumentus, ir jaizvérté vai tie nav
pieejami citas institQcijas riciba, pirms uzlikt klientam pienakumu pasam sniegt konkréto
informaciju.

3.2.2.4. Pakalpojuma sanemsanas termins

Katram pakalpojumam ir janosaka sanemsanas termins. Terminu pakalpojuma sanemsanai nevar
noteikt patvarigi, tam ir jabat sapratigam un pamatotam ar normativo aktu. Terminu vélams noradit
péc iespéjas precizaku, pieméram, noradot ménesu un/vai dienu skaitu, kas nepiecieSams
pakalpojuma sanemsanai. Gadijuma, ja pakalpojuma sniegsanas termins var bat mainigs, tas
janorada, pamatojot to ar normativo aktu, pieméram, piemérojot Administrativa procesa likuma®!
64. panta otro dalu. Ja pakalpojuma sniegsanas termins ir atkarigs no citiem apstak|iem, pieméram,
tas tiek skaitits no pakalpojuma apmaksas briza, ari $i informacija ir noradama pakalpojuma
apraksta. Ja ir paredzéti iznémuma gadijumi, kad termins var tik saisinats, pieméram, paaugstinatas
maksas pakalpojumi, iznémuma gadijumi u.c. situacijas, ari st informacija ir obligati noradama.

Ja iestade, sniedzot pakalpojumu, ievéro labas parvaldibas principu un nodroSina Tsakus
pakalpojuma sniegsanas terminus neka noteikts aréja normativa akta, So informaciju vélams sniegt
klientiem, pieméram, noradot sekojosi: “Atbilstosi Ministru kabineta 2010. gada 30. marta

1% Skat. Personu apliecinodu dokumentu likuma 2.panta tre$o dalu. http://likumi.lv/doc.php?id=62793

%0 Skat. Valsts parvaldes iekartas likuma 10.panta astoto dalu. http://likumi.lv/doc.php?id=63545 Administrativa procesa
likuma 59.panta otro dalu. http://likumi.lv/doc.php?id=55567

?! Skat. Administrativa procesa likums. http://likumi.lv/doc.php?id=55567
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noteikumiem Nr. 299 ,Noteikumi par gimenes vai atseviski dzivojoSas personas atziSanu par
tracigu”, lemums par atbilstibu tricigas gimenes/personas statusam tiek pienemts ne vélak ka
viena ménesa laika no iesnieguma sanemsanas briza. levérojot labas parvaldibas principu, socialais
dienests apnemas Iémumu par atbilstibu tricigas gimenes/personas statusam pienemt ne vélak ka
desmit darba dienu laika no iesnieguma sanemsanas briza.” Vienlaicigi, iestadém piedavajot sniegt
informaciju T1saka termina, var rasties negativas sekas, ja pakalpojumu noteiktaja termina tomér
neizdodas sniegt.

3.2.2.5. Normativie akti, kas saistiti ar konkreta pakalpojuma pieprasisanu/sanemsanu

Lai nodrosinatu klientiem pilnigu informaciju par konkréta pakalpojuma tiesisko reglamentaciju, ir
nepiecieSams pievienot atsauci uz normativajiem aktiem. Atsauces tiek pievienotas uz portalu
www.likumi.lv, tadéjadi nodrosSinot klientiem értu piek|luvi normativajiem aktiem bez papildus

meklésanas.

Noradot un pievienojot atsauces uz normativajiem aktiem, kas saistiti ar konkréto pakalpojumu,

vélams primari atsaukties/pievienot specialos aréjos normativos aktus, izvairoties no iekséjo
_ . v . . . v.22

normativo aktu lietoSanas, kas klientiem nav saistosi“”.

3.2.2.6. Maksajumi

Ja saistiba ar konkréta pakalpojuma pieprasisanu ir javeic maksajumi, obligati ir noradams maksas
apmérs (ieklaujot nodok|us, ja tadi piemérojami), ka arl maksasanas kartiba (noradot kontu,
maksasanas mérki u.tml.). Ja nav noteikta preciza maksajuma summa, jo ta aprékinama katram
pakalpojumam atseviski, ir janorada ta aprékinasanas kartiba un pamatojums. Jebkura gadijuma,
pakalpojuma apraksta ir janorada atsauce un japievieno normativais akts, kas nosaka maksajuma
apmeéru un pamatojumu.

3.2.2.7. lestades darba laiki un klientu apkalposanas laiki

Batiski ir nodrosinat klientiem pilnigu informaciju par iestades darba laiku un apmeklétaju
pienemsanas laiku, ja tas ir atskirigs, ka ari pusdienas partraukumu laiku. Ja iesp&jams, janorada ari
paredzamie Tslaicigie pakalpojumu sniegSanas partraukumi (pieméram, tehnisku problému,
informacijas sistému uzlabojumu paredzamie laiki, kad pakalpojums nevar tikt nodrosinats). Ja
iestadem ir noteikti saisinati darba laiki (pieméram, pirms svétku laika), ari tas butu janorada
pakalpojuma apraksta.

3.2.2.8. Kartiba, kada apstridama vai parsidzama iestades riciba saistiba ar konkreta
pakalpojuma sniegsanu

Pakalpojuma apraksta ir janorada iestade vai amatpersona, kam ir apstridams/parsidzams izdotais
administrativais akts vai iestddes un tas darbinieku faktiska riciba saistiba ar konkréta pakalpojuma
pieprasisSanu vai sanemsanu.

Vélams noradit gan iestades nosaukumu, gan amatpersonas vardu, uzvardu, ienemamo amatu, ka
arm kontaktinformaciju un apstridésanas/parsadzésanas kartibu. Pieméram, ja apstrid izdoto

%2 Skat. Administrativa procesa likuma 16.panta pirmo dalu. http://likumi.lv/doc.php?id=55567
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administrativo aktu, tad batu janorada, kurai iestadei (amatpersonai) ir jaadresé iesniegums un pa
kadiem kanaliem tas jaiesniedz.

3.3. Pakalpojumu pilnveidosana

3.3.1. Pakalpojumu pilnveidoSanas pamatprincipi

Pakalpojuma turétdja pienakums ir nodrosinat pakalpojumu sniegsanas pilnveidoSsanu ar mérki
nodrosinat labaku pakalpojuma pieejamibu sabiedribai. Pakalpojumu pilnveidosana sava batiba ir
pastaviga (cikliska) uzdevumu kopuma veiksana sakot ar esosas situacijas mérisanu/izvértésanu,
pilnveides mérku izvirzisSanu, beidzot ar pilnveidosanas pasakumu planosanu un istenosanu (skat.
9.attélu)

1.

Pakalpojumu
ayAsS3aolr

2.

tLt VY OSARE Pakalpojumu
LJ anidzydz o

4. et
tLf YOSAR?Z tLt Yy@SARY
LI anl dzedat YT NX dz8A NJ

9. attéls. Pakalpojumu pilnveidosanas dzives cikls

Atkariba no pilnveidojumu apjoma, pilnveidoSana var tikt realizéta ka bdatiska pakalpojumu
sniegSanas sistéemas parbave vai arl ka esosas sistémas pastavigi pilnveidojumi (nepartraukta
uzlabosana).

Pakalpojumu pilnveidosana nav pasmérkis, tai jabat vérstai uz noteiktu politikas rezultatu
sasniegsanu, pieméram, pakalpojumu pieejamibas palielinasanu, klienta értibu un administrativa
sloga samazinasanu, pakalpojuma sniegsanas izmaksu samazinasanu.

Pakalpojumu pilnveidoSana ir realizéjama ka komplekss vairdku jomu pasakumu kopums, kas var
ietvert, pieméram:

®  Normativo aktu izmainas;

m  Pakalpojumu sniegSanas procesa izmainas;
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Telpu nodrosinasana/pielagosana;

Organizatoriskas struktdras un struktarvienibu veicamo uzdevumu izmainas;
Personala izmainas un personala attistibas pasakumu (t.sk. apmacibas) veiksana;
Saistito informacijas sistému pielagosana un attistiba;

Sadarbibas llgumu slégsana ar citam iestadém;

Sabiedribas informésanas un publicitates pasakumu istenosanu.

3.3.2. Pakalpojumu attistibas stratégija

Viens no svarigiem katra pakalpojumu turétaja uzdevumiem ir pakalpojumu attistibas stratégijas
izstrade, kuras mérkis ir noteikt iestades pakalpojumu sniegSanas pamatnostadnes, ka ari

pakalpojumu pilnveidoSanas mérkus un uzdevumus.

Pakalpojumu attistibas stratégijas ir uzskatama par dalu no kopigas iestades darbibas stratégijas un
tekstuali varbat iek|auta iestades darbibas stratégijas dokumenta (ka atseviska sadala vai atsevisks

ricibas virziens).

Galvenie uzdevumi saistiba ar iestades pakalpojumu stratégijas izstradei ir sadi:

Pakalpojumu izvértésana. Tas mérkis ir apzinat esoso situaciju saistiba ar pakalpojumu
sniegSanu, galveno problému un pilnveides iespéju identificsanu. Pakalpojumu
izvértéSana var tikt izmantoti PPS projekta ietvaros izstradatie kritériji un pieeja (skat.
Pakalpojumu izvértéSanas vadlinijas, PPS modela 2.pielikums).

Klientu segmentésana un kanalu stratégijas definésana. Pakalpojumu turétajam ir
javeic klientu un to vajadzibu un Tpatnibu izpéte, kuras rezultata javeic klientu
grupésana péc batiskam pazimém (klientu segmentésana), ka ari jadefiné pakalpojumu
sniegSanas modelis nosakot optimalo kanalu kopumu pakalpojumu nodrosinasanai
noteiktiem klientu segmentiem. Detalizétak par klientu segmentéSanu un kanalu
stratégijas definésanu skat. 3.4. sadalu.

Pakalpojumu pilnveidosanas mérku un uzdevumu noteikSana. Uzdevuma ietvaros
janosaka pakalpojumu sniegsanas pilnveidoSanas mérki un uzdevumi tsk. kadi
pakalpojumi kada seciba ir pilnveidojami, citi ar pakalpojumu pilnveidoSanu saistiti
pasakumi/projekti. Siem mérkiem un uzdevumiem jaieklaujas iestades darbibas
stratégija lidzas citiem mérkiem un uzdevumiem.

Attistibas stratégija ir ieklaujama sada informacija (rekomendéjamas sadalas dokumenta):

Iestades pakalpojumi un to raksturojums;

Klientu segmenti un to raksturojums;

Kanalu stratégija;

Pakalpojumu sniegSanas organizacija (atbilstosi kanalu stratégijai);

Pakalpojumu pilnveidosanas mérki un uzdevumi.
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3.4. Klientu segmentésana un kanalu stratégija

Klientu segmentésana ir klientu sadaliSana péc kopigam pazimém identificétas grupas
(segmentos) ar mérki diferencet pakalpojumu sniegsanas procesus. Klientu segmentésanu
izmanto klientu vajadzibu apzinasanai, lai nodrosinatu to labaku apkalposanu atbilstosi segmentu
ietvaros identificétajam raksturigajam iezimém. Péc klienta vajadzibu apzinasanas pakalpojumu
piegades kanalu tiek izveidoti, ka ari pilnveidoti atbilstosi klientu segmentu vélmém.

Segmentésana nav pasmeérkis, tai jablt pamatotai ar skaidru mérki, pieméram:
m  Pensionari, cilvéki ar ipasam vajadzibam - specifiskas vajadzibas, janodrosina klatienes
pieejamiba;
m  Uznéméji, maminas ar bérniem - specifiskas vajadzibas, janodrosina efektiva
apkalposana ar minimalu klatieni.

Publisko pakalpojumu sniegsana atskiriba no privato pakalpojumu sniegSanas nav iespé&jams
definét atskirigu servisa limeni atseviskiem klientu segmentiem, jo publiskaja parvaldé nav VIP
klientu.

Klientu segmentésanas rezultata organizacijas izstrada kanalu stratégiju, t.i. organizacijas planu
par vélamo pakalpojumu piegades kanalu kopumu noteiktiem klientu segmentiem. Kanalu
stratégija ir uzskatama par butisku dalu no pakalpojumu attistibas plana un ta ir ieklaujama
iestades darbibas stratégija.

Iespéjamos pakalpojumu piegades kanalus var klasificét péc mijiedarbibas veida (klatienes,
elektroniska sazinas un pasts), ka ari péc organizatoriskas piederibas, pieméram pasvaldibas,
bankas vai pasta KAC un arpakalpojuma zvanu centrs.

Balstoties uz PPL noteikto efektivitates principu pakalpojumu turétajam ir jaizvélas optimala
pakalpojumu sniegsanas modelis balstoties uz

m  pakalpojuma pieejamibas prasibu, klientu értibu un administrativa sloga samazinasanas
apsvérumiem;

m  pakalpojuma sniegSanas izmaksu un ekonomijas apsvérumiem (ta ka papildus kanalu
izveide un uzturéSana prasa noteiktus resursus, tad jaunu kanalu izveidei ir jabat
pamatotai ar attiecigiem ieguvumiem);

m noteiktu klientu grupu ne diskriminacijas apsvérumiem (Sis apsvéruma dé| biezi nakas
saglabat klatienes apkalposanu, lai netiktu diskriminétas klientu grupas, kuram nav
pieejami vai kuras nav gatavas izmantot elektroniskie kanalus).

Batiski atzimét, ka noteikta kanala izmantosana nav pasmérkis, pieméram, e-kanalu izmantosana
nav pasmérkis un var bat pakalpojumi, kuru sniegsanu nav lietderigi elektronizét.

Kanalu stratégija ir janosaka kadi kanali kadiem pakalpojumiem tiks izmantoti, ka ari janorada
kanalu/pakalpojumu sasaiste ar noteiktiem segmentiem, ka ari planota kanalu izmantoSanas

proporcija noteiktiem kanalu veidiem. Specifiska kanalu stratégija var tikt noteikta ari konkrétiem
pakalpojumu sniegsanas soliem (pieteiksana, informésana, rezultata piegade).

Kanalu stratégijas logiska struktara ir paradita 10. attela.
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Funkcijas un pakalpojumi Kanali Segmenti

Pakalpojums
A

Pasvaldibu KAC

Klatiene (lestades KAC)

JVE—

Internets

Pakalpojums
D

Telefons

10. attéls. Kanalu stratégijas prezentacijas piemérs

Kanalu stratégija var tikt atspogulota ari tabulas forma (pakalpojumi/kanali — pakalpojumu
planotais apjoms, klientu segmenti/kanali — pakalpojumu apjoms). Sekojosa tabuld ir dota
hipotétiska VSAA kanalu stratégija, kas var neatbilst faktiskajai situacijai.

2. tabula. Kanalu stratégijas atspogulojums tabula

Vecaki Pabalsti, piemaksas, atlidzibas topoSajiem un  Dzimtsarakstu nodalas -40%
esosajiem  vecakiem,  aizbildniem  un  p_¢oidibas — 30%
adoptétajiem

Internets — 20%

VSAA KAC - 10%

Stradajosie Pabalsti, ko var sanemt saslimstot, zaudéjot  Gimenes arsti - 50%
darbu vai gistot darba traumu Internets — 30%
Pabalsti StrédéjOéiem bérnu vecakiem VSAA KAC = 20%

Pensionari Pensijas vecuma, izdienas pensionariem, VSAA KAC -100%

invalidiem un bareniem.

Pabalsts pensionara naves gadijuma

Personas ar Pabalsti un kompensacijas redzes, dzirdes, Pasvaldibas - 100%
Tpasajam kustibu u.c. invalidiem
vajadzibam
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3.5. Pakalpojumu rezultatu raditaji un to mérisana

Viens no pakalpojumu parvaldibas uzlabosanas un dokumentésanas elementiem ir ar pakalpojumu
snieg3anu saistito raditaju noteikéana un to mérianas nodrosinasana. MK noteikta kartiba®, ka ari
laba iestades parvaldibas prakse paredz, ka tiek mérita iestades darbiba un rezultati dazados to
aspektos. Sim nolukam iestadés tiek ieviestas darbibas un rezultatu mériéanas sistémas, kas ietver
noteiktu raditaju, procesu un attieciga IT atbalsta risindjuma kopumu.

Ta ka iestades sniegtie pakalpojumi ir atkarigi no iestades funkcijam un tas darbibas mérka,
pakalpojumu raditajus var uzskatit ka dalu no iestades rezultatu un rezultativo raditaju sistémas, uz
kuriem attiecas kopéjie principi, saskana ar kuriem iestadés ir ievieSama raditaju sistéma.
Pakalpojumu rezultatu raditaji un to mérisana iestadé jaorganizé ka dala no kopéjas darbibas

raditdju mérisanas sistémas, kasr ak st ur o i est bdes dar bWbu pakal poj

Izvéloties raditajus, ir jadefiné katra raditaja pielietojums. Merisanas izmaksam jabat
sameérojamam ar kopeéjam pakalpojumu izmaksam un potencialiem efektivitates
ieguvumiem. Tapéc defingjot raditajus nav jamégina ieviest maksimalu skaitu dazadu raditaju, bet
gan jaizvélas tikai batiski iestades darbibu un sasniedzamos rezultatus raksturojosi raditaji, kuri ir
praktiski mérami.

Galvenie pakalpojumu rezultatu raditaju veidi ir Sadi:

m  Pakalpojumu apjoma raditaji (pieméram, apmeklétaju skaits, sniegto pakalpojumu
gadijumu skaits, atbilzu skaits, to sadalijums péc noteiktiem kritérijiem);

m  Izmaksu raditaji (pieméram, viena pakalpojuma gadijuma izmaksas u.c.);

m  Pakalpojumu kvalitates raditaji (pieméram, vidéjais pakalpojuma sanemsanas laiks, virs
noteikta termina sniegto pakalpojumu gadijumu skaits, sudzibu skaits, klientu
apmierinatibas raditaji , pakalpojumu partraukumu biezums un laiks u.c.);

m  Pakalpojumu pieejamibas raditaji (pieméram, attalums, ko klientam javeic, lai sanemtu
pakalpojumu).

Pakalpojumu procesa raditaji raksturo pakalpojumu sniegsanas procesu, atseviskus ta solus, ka
ari citus pakalpojumu sniegSanas procesa aspektus. Talak uzskaititi galvenie pakalpojumu procesa
raditaju veidi:
m Sola raksturlielumi (pieméram, veicamo darbibu skaits, veicamo darbibu ilgums,
gaidisanas laiks utml.);

m  Procesa pliduma atbilstibas vértéjums (vai procesa novérojamas dikstaves, sastréguma
punkti, bieZa atgrieSanas pie viena un ta pasa sola utml.);

m  Procesa sola atbilstiba ieprieks noteiktiem parametriem (ka ievérots sola izpildes
laiks, vai bijis atbilstoSs pieejamibas laiks utml.);

®m  Procesa iesaistito darbinieku apmierinatiba un vértéjums par savstarpéjo sadarbibu.

%3 01.09.2009. MK noteikumi Nr.979 ,Rezultatu un rezultativo raditaju sistémas darbibas kartiba".
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Lai arl raditaju izvéle ir iestades vadibas ieks€jais jautajums, atsevisku pakalpojumu raditaju
mérisana nakotné varétu tikt noteikta ka obligata (pieméram, pakalpojumu gadijumu skaits,
pakalpojumu sniegsanas izmaksas u.c.).

Lai mazinatu raditaju mérisanas izmaksas, faktiska snieguma datu apkoposanai ir maksimali
jacensas izmantot informacija, kas tiek uzkrata attiecigas informacijas sistémas (pieméram,
lietvedibas, klientu attiecibu vadibas u.c. informacijas sistémas). Atsevisku raditaju mérisanai ir
japaredz papildus uzdevumu veikSana, pieméram, klientu apmierinatibas noteiksanai var tikt
izmantotas regularas klientu apaujas.

Praksé biezi lietderigi ieviest raditaju hierarhiju jeb kompleksos raditajus, kuri saskana ar noteiktu
formulu tiek aprékinati no citiem raditajiem (pieméram, var tikt ieviests kompleksais pakalpojumu
kvalitates raditajs, kas tiek aprékinats no klientu apmierinatibas, pamatoto sudzibu skaita un kavéto
pakalpojumu gadijumu skaita).

Katram raditajam tiek noteikta mérka vértiba, kas ir piekartota noteiktam laika posmam (pieméram,
gadam vai ménesim). Mérka vértiba var tikt noteikta dazados veidos, pieméram, ka sasniedzamais
apjoms, ne mazak/vairak par noteikto skaitu, tendence (palielinas/samazinas pret iepriek$éjo
periodu), vértibu koridors vai koridori (no — lidz vértibas) u.c.

Saskana ar laba raditaju parvaldibas praksi, katram raditajam ir ieteicams sagatavot raditaju
aprakstus, kur katram raditajam tiek noradita virkne parametru, pieméram, raditaja nosaukums,
raditdja mérkis un izmantosana, raditaja aprékina formula, mérka vértibas, raditaja snieguma datu
apkoposanas biezums un veids, atbildigais par raditaja snieguma datu apkoposanu utml.

Plasi izplatita prakse darbibas snieguma rezultatu atspoguloSanai izmantot t.s. raditaju kartes
(angliski — scorecard, kuras uzskatama veida tiek paradita darbibas snieguma faktiskie rezultati
(pieméram, izmantojot dazadas krasas un simbolus apziméjot raditaj novirzi no planotajam
vertibam).

Raditaju faktiskas izpildes datu apkoposanai un atspogulo$anai paraksti izmanto Microsoft Excel
vai datu analizes rikus (ts. Business Intelligence risinajumus). Sim nolika var izmantot ari
specializétus raditaju parvaldibas risinajumus (pieméram, QPRMetrics).

3.6. Izmaksu-ieguvumu analize

Viens no svarigiem uzstadijumiem saistiba ar pakalpojumu pilnveidosanas planosanu un istenosanu
ir planoto pilnveidojumu pamatotibas un lietderibas izvértésana un pamatosana.

Sim noltkam pirms attiecigu pakalpojumu pilnveides projektu/pasakumu pilnveido$anas ir
ieteicams veikt izmaksu-ieguvumu (turpmak — IIA) analizi. Rekomendéta IIA metodika ir aprakstita
Rokasgramatas 3. pielikuma. Ta balstas uz Eiropas Komisijas rekomendéto pieeju to vienkarsojot, lai
pakalpojumu turétaji varétu veikt IIA bez aréju konsultantu palidzibas.

Pakalpojumu pilnveides TIA batiba ir tada, ka planoto pilnveides pasakumu lietderiba tiek izvértéta
gan no tieSo finansu ieguvumu viedokla (cik liela meéra planotas investicijas pakalpojumu
pilnveidosana nodrosina budzZeta ietaupijumus nakotné), gan ari no netieSo ekonomisko ieguvumu
viedokl|a (cik liela méra planotas investicijas dod ieguvumus citam ieinteresétajam pusém un
ekonomikai kopuma). Ekonomiskie ieguvumi parasti ietver gan administrativa sloga samazinasanos,
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gan ari citus monetari méramus ieguvumus, pieméram, ekonomiskas aktivitates pieaugumu un
investiciju piesaisti pateicoties uznéméjdarbibas vides uzlabosanai.

PPS projekta ietvaros planoto pakalpojumu pilnveides pilotprojektu pieredze rada, ka piedavato
pilnveidojumu tiesie finansialie ieguvumi var bat neitrali vai par negativi, tacu visos gadijumos véra
nemami ir tieSi ekonomiskie ieguvumi, kas skaidri pamato piedavato risinajumu lietderibu.

3.7. leteikumi un vadlinijas klientu apkalposanas
organizésanai

3.7.1. Visparégji ieteikumi klientu apkalposanas organizésanai

Klientu apkalposanu vélams organizét KAC, kas ir pirma un galvena klientu kontakta vietu ar iestadi.
Gadijuma, ja iestadde nodrosina klatienes pakalpojumu sniegSanas kanalu, tai lidz minimumam
jacensas samazinat nepiecieSamibu apmeklét darbiniekus vinu darba kabinetos, klientu
apkalposanai iespéju robezas izmantojot uzgaidamas telpas, rindu automatus u.c. klientu értibas
nodrosinosus elementus. lestadem ieteicams nodalit klientu apkalposanas (front-office) un
pakalpojumu nodrosinasanas (back-office) procesus, ka ari klatienes un neklatienes klientu
apkalposanu, nodrosinot, ka darbinieki vienlaicigi neveic klientu apkalpo$anu, izmantojot vairakus
kanalus, pieméram, talrunis un klatiené.

KAC iespéjams izveidot gan p a Gv a | ghtldxTavalsts méroga. Lielas pasvaldibas KAC var bat
izveidota ka atseviska iestade vai struktdra, bet mazas pasvaldibas var izveidot speciali iekartotu
telpu, kura darbinieki veic klientu apkalposanu. Valsts méroga, veicot pakalpojumu procesa
uzlabosanu, iespéjams veidot jaunu institlciju, reorganizét eso$o vai savietot vairakas instittcijas
viena teritoriala atrasanas vieta ar mérki vienuviet sniegt to pakalpojumus.

Pirms KAC izveides ir nepiecieSams izvertét, kadus pakalpojumus ir lietderigi sniegt
vienuviet. 1zvértésana javeic, raugoties no klienta viedokl|a un, vélams, ieprieks izzinot vinu vélmes.
Pakalpojumus ir iespéjams grupét péc dzives situacijam. Ta, pieméram, saistiba ar bérna
piedzimSanu vecakiem ir nepiecieSams registrét bérna dzimsanas faktu, deklarét bérna dzivesvietu,
ka ari registrét bérnu pirmsskolas izglitibas iestade. Sada situacija klientam batu érti 3os
pakalpojumus sanemt vienuviet péc VPA principa. Otrs variants ir grupét pakalpojumus péc
nozares, pieméram, apvienojot visus komunalo pakalpojumu sniedz&jus. Ta, pieméram, Rigas
klientu centra darbojas Rigas siltums, Rigas Gdens, Rigas namu parvaldnieks un Apmeklétaju
pienemsanas centrs. Tadéjadi klientam vienuviet ir iesp&ams risinat jautdjumus un sanemt
pakalpojumus saistiba ar komunalo nozari pilséta.

Iespé&jams veidot vairakus KAC modelus ar pakalpojumu turétaju:

m  «Adgenta» modela gadijuma KAC darbinieki komunicé ar klientu, sniedz informaciju par
pakalpojumu, pienem pakalpojuma pieteikumus, ka ari, ja nepiecieSams, izsniedz
pakalpojuma rezultatus. Sis modelis ir piemérots vienkarsiem, standartizéjamiem
pakalpojumiem, kas neprasa dzilas zinasanas par pakalpojumu (pieméram, izzina par
deklaréto dzives vietu). Agenta modela ievieSanas priekSnoteikums ir pakalpojumu
turétaja izstradatie pakalpojumu sniegSanas procesa apraksti un algoritmi, kas |auj
standartizét pakalpojumu.
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m  «Viena jumta» modela gadijuma viena KAC ir gan pakalpojumu turétaju atrasanas
vieta, gan ari klientu apkalpo$anas vieta. Sis modelis ir piemérots sarezgitiem
pakalpojumiem, kas nav standartizéti un prasa dzilas zinasanas par pakalpojumu
(pieméram, konsultacijas).

Viens no galvenajiem pakalpojumu sniegsanas optimizesanas un pakalpojumu pieejamibas
palielinasanas risinajumiem ir izvertet, vai klientu apkalposana ir nododama kadai arejai
institacijai. Kaut arl pirmais kandidats aréjam pakalpojumu sniedz&jam ir vienotais KAC tikls,
pielaujami ari alternativi sadarbibas partneri - cita iestade nozares ietvaros, privata instittcija u.c. Ja
institdcijas atrodas vienota hierarhiska sistema, tad KAC darba organizatoriskais dokuments var bat
augstak stavosas amatpersonas izdots ieks€jais normativais akts. Ja institQcijas neatrodas vienota
hierarhiska sistéema, nepiecieSams slégt starpiestazu (starpresoru) sadarbibas ligumu.

lestadém organizéjot klientu apkalposanu, ieteicams nodrosinat vairdku limenu komunikacijas
procesu ar klientiem:

m 1. imenis: universali klientu apkalposanas darbinieki, kas visparéja limeni ir gatavi
sniegt informaciju par plasu pakalpojumu klastu, pienemt pakalpojumu pieprasijumus,
izsniegt pakalpojumu rezultatus u.c;

m 2. imenis: noteiktu jomu specialisti — sniedz konsultacijas un detalizétu informaciju
noteikta joma, veic pakalpojumu izpildi;

m 3. limenis: vadiba un eksperti - risina nestandarta situacijas, izskata sudzibas u.c.

Lielas klientu plasmas gadijuma tiek rekomendéts izmantot ari 0. [imeni — pirmas informacijas
sniegSanu, klientu plismas organizésanu.

Klientu apkalposanas un pakalpojuma sanemsanas vieta nav jasaista ar klienta deklaretas
dzives vietu vai ipasuma registracijas vietu. Janodrosina, ka pakalpojumi ir sanemami jebkura
klientam tuvakaja un értakaja pakalpojumu sniegsanas vieta, neatkarigi no klienta piesaistes
konkrétai iestades filidlei. Pieméram, VSAA, VID klienti var vérsties jebkura filialé un tas veic
dokumentu parsatisanu uz «pieraksta» filiali.

Jaievies klientu apkalposanas standarts - dokuments, kura noteikti iestades un klientu attiecibu
pamatnosacijumi un principi, kurus iestade ievéro, organizéjot pakalpojumu sniegsanu. Galvenie
klientu apkalposanas standarta uzdevumi ir:

m  Nodrosinat iestades darbiniekus ar informaciju par iestades mérkiem, tadéjadi radot
darbiniekam izpratni par ricibas modeli attieciba uz pakalpojumu sniegsanu un klientu
apkalposanu;

m  Informét klientus par sagaidamo ricibu un attieksmi, nodrosinot optimalu pakalpojumu
sniegSanas procesu.

3.7.2. Vadlinijas KAC veidosanai atbilstosi «viena jumta» modelim

Kad ir apzinatas institlcijas, kas darbosies vienota KAC, organizatorisku KAC izveides jautajumu
risinasana ir nepiecieSams organizét darba grupu, kuras locek|i ir So instithciju atbildigas
amatpersonas. Visam iesaistitajam pusém ir javienojas par sadiem jautajumiem:
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m  koordinatora izvéle un ta pienakumu un tiesibu noteikSana. Koordinatoram vélama
pieredze klientu apkalposana un pakalpojumu sniegSana. Koordinatora galvenie
pienakumi varétu bat:

0 s0dzibu izskatiSana (nodosana izskatisanai, sidzibu/ierosinajumu gramatas
izveidosana);

o0 priekslikumu izskatisana KAC darbibas uzlabo$anai;
0 kopéja KAC darbibas radijumu apkoposana un vértésana;
0 aptauju veiksana klientu viedok|a noskaidroSanai par KAC darbibu.

Koordinatoram japaredz tiesibas institlcijam noradit uz noteiktas kartibas neievérosanu,
paredzot institicijam pienakumu novérst neatbilstibas. Lai veiktu iepriekSminétos
pienakumus, iesaistitajam institicijam péc koordinatora pieprasijuma jasniedz visa
nepiecieSama informacija par to sniegtajiem pakalpojumiem.

m informatora izvéle, kas nodroSinas visparigas informacijas un konsultaciju sniegSanu
par KAC kopuma un taja pieejamajiem pakalpojumiem;

m  KAC darba laiki (vélams bez pusdienas partraukumiem ,slidosa” grafika, ar atseviskas
dienas pagarinatiem darba laikiem, iesp&jams ar darba laiku sestdienas);

®m  saimnieciskie jautajumi — komunalie maksajumi, telpu uzkopsana, kopigi lietojamo
inventaru (dzeramais Gdens, informacijas stendi u.tml.) nodrosinasana, apmaksa;

m vienota lietiska (apgérba) un vienota korporativa stila ievérosana (informacijas
attélosana, bukletu sagatavosana);

m  klientu apkalposanas standartu izstrade, mérijumu veikSsana un KAC darbibas
pilnveidosanas mehanismi;

m klientu kontaktu registracijas kartiba, sudzibu izskatisanas instrumenti;
m  KAC personala apmacibas;

m sadarbibas forma un instrumenti institlciju starpa (sanaksmes, darba grupas, sarakste
u.tml.).

Lai institGcijas KAC nodrosinatu klientu apkalposanu péc vienotiem principiem, péc organizatorisko
jautajumu izlemsanas nepiecieSams izveidot vienotu klientu apkalpoSanas sistému, kura visas
institlcijas apnemas piedalities, attiecigi to noforméjot juridiski saistosa forma. 1.pielikuma ka
piemérs minéti ,Klientu apkalposanas organizéSanas noteikumi klientu apkalposSanas centra”.

3.7.3. Vadlinijas klientu apkalposanas standartu izstradei

Klientu apmierinatiba veidojas ne tikai no sanemta pakalpojuma vértéjuma, bet ari no vértéjuma
par pakalpojuma sniedzéa mi j i edar b Wb a Klientp.r lade eas o jamodala klientu
apkalposanas standartu no pakalpojumu standarta, kaut art tie ir saistiti un atrodas
mijiedarbiba. Pat sanemot kvalitativu pakalpojumu, klients var palikt neapmierinats, ja klientu
apkalposanas process nav atbildis vina prieksstatiem. Pieméram, klients sanem kvalitativi
sagatavotu izzinu, bet pats klientu apkalposanas process ir bijis ilgstoSs un nelaipns. Savukart,
citreiz pat pie pasam kvalitativakajam klientu apkalposanas proceddram, sanemot nekvalitativu
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pakalpojumu, klients bls neapmierinats (pieméram, nodrosinot kvalitativu klientu apkalposanu, bet
rezultata sanemot neprecizi noformétu, kladainu dokumentu).

Klientu apkalposanas standarti ir integréti efektiva iestades vadiba, kas nodrosina iestades
darbibu atbilstosi labas parvaldibas principam. Tas klientiem dod izpratni un palausanos uz
sagaidamo iestades ricibu un attieksmi, nodrosinot pakalpojumu snieg$anu un klientu apkalposanu,
sekméjot klientu apmierinatibu. leviesot kvalitates standartus iestadé, vélams dokumentét izmainas
attieciba uz iestades klientu apkalposanu un pakalpojumiem ar mérki analizét un vértét iestades
darbibu konteksta ar standartu ievieSanu.

Pastav vairakas klientu apkalposanas kvalitates standartu definicijas. Isuma pakalpojumu un
klientu apkalposanas kvalitates standarts ir publiska iestades apnemsands par izméramu
rictbu (attieksmi), ko klients var sagaidit normalos apstaklos. Ja pakalpojumu un klientu
apkalposanas standarti netiek izstradati, pakalpojumu kvalitate ir nenoturiga un mainiga, t.i, viens
un tas pats pakalpojums vai klientu apkalposanas process var tikt nodroSinats ar mainigiem
rezultatiem.

Labu pakalpojumu un klientu apkalposanas standartu raksturo sekojosais:

m  Klienti: pakalpojumu un klientu apkalposanas kvalitates standarts pamata izriet no
klientu vajadzibam, prasibam un prioritatém;

m  Konsultacijas: pakalpojumu un klientu apkalposanas kvalitates standarti ir izstradati,
nemot véra citu iesaistito pusu viedok|us, t.i., apspriezoties ar klientiem, iestades vadibu,
un darbiniekiem. Tadéjadi tiek nodrosinats, ka tie ir nozimigi un akceptéti;

m Meérisana: pakalpojumu un klientu apkalposanas kvalitates standarti ir izmérami un
saistiti ar kontroles un uzraudzibas darbibam;

m  Vienveidigums: iestadém, kas nodrosina lidzigu pakalpojumu un klientu apkalposanu,
ir vienots pakalpojumu un klientu apkalposanas kvalitates standarts. Tas nozimé, ka,
neatkarigi no pakalpojumu un klientu apkalposanas atrasanas vietas, tiek
nodroSinats vienveidigs lidzigu pakalpojumu un klientu apkalposanas process.
Tadéjadi klientiem bas vieglak izprast, kadu pakalpojumu un klientu apkalposanas
kvalitati no iestades var sagaidit, ka ari iestadém bus vieglak apmainities ar labo praksi,
iedzivinot kopéjas pieejas klientu apkalposanas kvalitates standartu nodrosinasanai;

m  Sameérigums (starp realo un vélamo): pakalpojumu un klientu apkalposanas kvalitates
standarti ir reali un balstiti uz pakalpojumu un klientu apkalposanas procesa analizi, tacu
taja pat laikd grati sasniedzami, kas rada iestadei izaicinajumu tiekties péc labakas
kvalitates pakalpojumu sniegsana un klientu apkalposana;

m  Apstiprinasana: pakalpojumu un klientu apkalposanas kvalitates standartus izprot un
apstiprina iestades vadiba, bet valsts limeni - Ministru kabinets;

m  PazinosSana: pakalpojumu un klientu apkalposanas kvalitates standarti ir skaidri
pazinoti, publiskoti un érti pieejami klientiem, darbiniekiem un citam ieinteresétajam
personam vietas, kur klienti mijiedarbojas ar pakalpojumu sniedzéju (klientu
apkalposanas centros, bukletos, interneta u.c.);
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m  Atklatums: pakalpojumu un klientu apkalposanas kvalitates standarti tiek regulari
uzraudziti un izpildes rezultati tiek publicéti, lai nodrosSinatu parskatamibu un klientu
uzticamibu;

m  Pilnveidosana: pakalpojumu un klientu apkalposanas kvalitates standarti tiek regulari
parskatiti un pilnveidoti péc nepiecieSamibas.

Augstak minétie principi ir vadlinijas klientu apkalpoSanas standartu izstradei, bet, izstradajot
konkrétus standartus, var tikt nemti véra papildus nosacijumi, raugoties no konkrétas situacijas un
jomas.

Klientu apkalpoSanas standarta izpauzas lidzsvars starp klientu vajadzibam, kas nodrosina
klientu apmierinatibu, un iestades iespéjam tas nodrosinat, nemot véra tas pieejamos
cilvekresursus, finansu resursus un iestades prioritates.

Praksé ir izdaliti pieci nosacijumi, kas ietekmé klientu apmierinatibu:

m  Piegade: pakalpojumu sniedzéjs piegada pakalpojumus atbilstosi solitajai kvalitatei un
tiek gala ar visam problémam, kas var rasties saistiba ar to nodrosinasanu;

m Savlaicigums: pakalpojuma sniedzéjs nekavéjosi reagé uz pirmo klienta pieprasijumu
un risina to péc iespéjas atrak, neradot birokratiskus Skérslus (dokumentu ilgstosa
parsatisana u.tml.). Klienta apkalposanas laika tiek nodrosSinata darbibas atbilstiba VPA
principam, veicot péc iespéjas mazak dokumentu pieprasijumus un precizéumus;

m  Profesionalisms: darbinieks ir kompetents un attiecibas pret klientiem godigs;

m Informacija: informacija, kas tiek sniegta klientiem ir preciza, visaptverosa un viegli
uztverama, klienti tiek informéti par pieprasijuma izpildes gaitu;

m  Darbinieku attieksme: darbinieki ir draudzigi, laipni, pieklajigi un iejatigi pret klientu
vajadzibam.

Klientu apkalposanas standarts tiek veidots raugoties no klienta viedok|a, respektivi,
aprakstot kvalitates, ko klients vélas sagaidit no institacijas. Savukart, institicijas darbiniekiem
uzsakot darbu ir nepiecieSams iepazities ar iekSéjiem normativajiem aktiem, kas apraksta procesus,
procediras, darba aprakstus u.tml., kuros precizi noradita katra darbinieka loma, tiesibas un
pienakumi attieciba uz standartu realizésanu.

Klientu apkalpoSanas standarta jaiek|auj prasiba, ka klientus apkalpojosa struktarvieniba ir gatava
apkalpot klientus jau pasa darba laika sakuma, nepiecieSamibas gadijuma ierodoties darba agrak
un sagatavojot darba vidi klientu apkalposanai (datortehnikas ieslégsana, informacijas sistému
sagatavoSana, zimogu sagatavosana, darba galda sakartosana, informativo bukletu parbaude
u.tml.). Ja klienta apkalposana ir uzsakta neilgi pirms noteiktd darba laika beigam (vai klients ir
panémis rindas numuru), ir janodroSina klienta apkalposana ari péc noteiktd darba laika.
NepiecieSamibas gadijuma par darbu arpus noteikta darba laika jasagatavo atskaite darba uzskaites
dokumentos atbilstosi darba tiesisko attiecibu reguléjumam.

Lai nodrosinatu klientu kontaktu efektivu registraciju un apstradi, klientu apkalposanas standarta
jabut integréetiem efektiviem stdzibu izskatisanas instrumentiem, kas balstiti uz klientu attiecibu
vadibas sistemu.
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Papildus klientu apkalposanas standarta ir jaieklauj sabiedriba visparpienemtam étikas un
uzvedibas prasibam atbilstosi pamatprincipi. Ka galvenie minami:

Pieklajiba: attiecibas ar klientu darbinieks ir apzinigs, korekts, pieklajigs un pieejams.
Apkalpojot klientu klatiené vai atbildot uz véstulém, talruna zvaniem un e-pasta
sutijumiem, darbinieks sniedz kompetentu palidzibu — precizi un skaidri norada
problémas risinajuma veidus un iespéjas. Ja darbinieks pielavis kludu, kas negativi
ietekmé klienta tiesibas vai intereses, vins par to atvainojas klientam un dara visu
iesp&jamo, lai novérstu kladas negativas sekas, ka ari informé klientu par tiesibam
iesniegt sadzibu;

Informacijas sniegsana: ja darbinieks ir kompetents attiecigaja jautajuma, vins sniedz
klientam nepiecieSamo informaciju. Ja nepiecieSams, darbinieks konsulté par
administrativa procesa uzsakSanas kartibu. Darbinieka sniegtajai informacijai jabat
skaidrai un saprotamai. Sanemot pieprasijumu sniegt informaciju par jautajumu, kas nav
attieciga darbinieka kompetencé, darbinieks izskaidro sava atteikuma iemeslu un nosata
klientu pie attieciga specialista, ja iespéjams, noradot vina atrasanas vietu, talruna
numuru, ka ari darbinieka vardu un uzvardu, amatu un pienemsanas laiku. Ja klienta
mutiski izteikts pieprasijums péc informacijas ir sarezdits, laikietilpigs vai apjomigs,
darbinieks iesaka klientam pieprasijumu noformét rakstiski, un, ja nepiecieSams, palidz
to izdarit.

Vienada attieksme: izskatot klienta iesniegtos pieprasijumus vai pienemot Iemumus,
darbinieks nodrosina, ka tiek ievérots vienadas attieksmes princips. Pret klientiem, kas
atrodas lidziga situacija, attieksmei ir jabut [idzigai. Darbinieks nepielauj diskriminaciju
jautajumos, kas skar klienta tautibu, dzimumu, rasi, adas krasu, etnisko vai socialo
izcelsmi, valodu, religiju vai ticibu, politisko vai citu parliecibu, piederibu pie nacionalas
minoritates, Tpasuma stavok|a, izcelsmi, veselibas stavokli, vecumu vai seksualo
orientaciju.

Objektivitate: darbinieks nem véra izskatamas lietas ipatnibas, izvértéjot visus ar lietu
saistitos apstak|us atbilstosi to svarigumam. Darbinieks izmanto tikai parbauditu,
objektivu informaciju un pienem Iémumu, pamatojoties uz faktiem, norobezojoties no
personigam interesém un tresas personas ietekmes. Darbinieks atturas no patvaligas
ricibas, kas var kaitét klienta interesém, ta politiska, religiska u.c. parlieciba nedrikst
ietekmét uzticéta pienakuma izpildi.

Atbildigums: darbinieks savus uzdevumus veic atbildigi, izmantojot savas zinasanas,
prasmes, iemanas un darba pieredzi. Darbinieks ir uznémigs, mérktiecigs un censas
sasniegt labakos rezultatus, regulari papildinot savas profesionalas zinasanas, izradot
pasiniciativu un izsakot savus priekslikumus darba pilnveidosanai. Darbinieks ir
kolegials, izpalidzigs un taktisks, sniedzot un sanemot nepiecieSamo informaciju vai
palidzibu, apkalpojot klientus.

Datu aizsardziba: darbinieks, apstradajot klienta informaciju, ievéro normativajos aktos
noteiktas datu aizsardzibas prasibas. Darbiniekam aizliegts atklat klientu apkalposanas
procesa sanemto informaciju treSajai personai bez attieciga pilnvarojuma vai to
izmantot personigas interesés.
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Klientu apkalposanas standarta paraugs dots Pielikuma Nr. 2. Izstradajot standartu vadlinijas, ka
paraugu var nemt jau Sobrid iestadés esoSos kvalitates standartus.

Neskatoties uz to, ka klientu apkalposanas kvalitates standarts nosaka prasibas iestadei attieciba uz
klientu apkalposanu, taja ir janorada ari minimalas prasibas attieciba pret klientiem. Klientu
pienakums ir izturéties ar cienu pret personalu, ievérojot visparpienemtas uzvedibas normas. Klienti
nedrikst apzinati vai neapdomigi sniegt nepatiesu informaciju. Pakalpojumu sniedzé&js nevar bat
klientu personisko problému risinatajs, psihologs atseviskiem klientiem, ka ari persona, uz kuru
klienti var izgazt dusmas. Péc analogijas ar Iesniegumu likumu, kas nosaka, ka iestade ir tiesiga
atstat iesniegumu bez izskatisanas, ja iesnieguma saturs ir klaji aizskaross un izaicinoss, ari klienta
apkalposana var tikt partraukta, ja klienta uzvediba neatbilst sabiedriba visparpienemtam uzvedibas
normam un ir klaji aizskarosa un izaicinosa.

Nemot veéra, ka klientu apkalposana nereti ir saistita ar stresa situacijam, darbiniekiem japaredz
islaicigi atpQtas brizi intensiva darba laika vai péc “grata klienta” apkalpoSanas. leteicams
nodrosinat ari regularas stresa menedzmenta nodarbibas specialista vadiba.

PPL ir paredzéts, ka Ministru kabinets tiks pilnvarots izdot Ministru kabineta noteikumus, kas
noteiktu kartibu, kada iestadés tiek izstradati, iedzivinati un aktualizéti klientu apkalposanas
standarti. Tapat ir paredzéts, ka tiks izstradati klientu apkalposanas paraugstandartsun nodrosinata
metodiskas vadibas funkcija $aja joma (konsultésana, parraudziba u.tml.).
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1.pielikums. Klientu apkalposanas noteikumu
paraugs

Riga
2013.gada __. Nr.

Klientu apkalpoSanas organizésanas noteikumi klientu apkalposanas centra

Izdoti saskana ar Valsts parvaldes iekartas
likuma 72. panta pirmas dalas 2. punktu, 73.
panta pirmas dalas 4. punktu.

I. Visparigie jautajumi

1. Ieksgjie noteikumi (turpmak — noteikumi) nosaka iesaistito iestazu (turpmak — iestades)
galvenas prasibas klientu apkalposana, sniedzot pakalpojumus atbilstosi savai
kompetencei un klientu interesém Klientu apkalposanas centra.

2. Noteikumu mérkis ir Klientu apkalpoSanas centra noteikt vienotu, uz klientiem orientétu
klientu apkalposanas modeli, veicinat klientu apkalposanas kultru un veidot pozitivu
valsts parvaldes télu sabiedriba.

3. Noteikumi ir saistosi iestazu darbiniekiem.

4. Nodrosinot klientu apkalposanu Klientu apkalposanas centra, darbinieki ievéro klientu
apkalposanas standartu un labas parvaldibas principu.

5. Situacijas, kas nav minétas Sajos noteikumos, darbinieks klientu interesés rikojas
saskana ar normativo aktu prasibam un visparpienemtam uzvedibas normam.

II. Pamatprasibas iestadem Klientu apkalposSanas centra
6. lestadem Klientu apkalposanas centra ir vienots darba laiks.

7. lestades klientu apkalposanu nodroSina bez pusdienas laika partraukumiem,
neparkapjot darba tiesisko attiecibu reglamentéjoso normativo aktu prasibas.

8. Ja iestade Klientu apkalposanas centra ir parstavéta ar vienu darbinieku, tad darbinieks
izmanto vienu 30 minQsu ilgu partraukumu péc pirmajam cetram darba stundam.
Darbinieks var izmantot tehnisko partraukumu, 10 minates ik péc divam stundam. Savu
neatrasanos darba vieta darbinieks saskano ar klientu apkalposanas zéles informatoru.

9. lestades péc iespéjas nodrosina daudzkanalu klientu apkalposanu (klatiene, talrunis, e-

pasts u.c.), nodalot klatienes un neklatienes klientu apkalposanu, nosakot, ka darbinieks
vienlaicigi neveic klientu apkalpoSanu, izmantojot klatienes un neklatienes kanalus.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Darbinieka atpazistamibu Klientu apkalposanas centra nodrosSina klientam redzama
vieta izvietota informacija par darbinieka vardu, uzvardu un ienemamo amatu.

Darbinieka gérbsanas stils un aréjais izskats Klientu apkalposanas centra ir lietisks, t.i.,
atbilstoss lietiskas etiketes normam, nepiecieSamibas gadijuma — svinigs.

lIestades vaditajs nozimé atbildigo darbinieku jautajumu risinasanai par So noteikumu
ievérosanu un iestades darbibu Klientu apkalposanas centra (turpmak - atbildigais
darbinieks), par to rakstveida informéjot paréjas iestades, noradot atbildiga darbinieka:
vardu, uzvardu, ienemamo amatu un kontaktinformaciju — talruni (tai skaitd darba
mobilo talruni); darba e-pastu un faksa numuru.

III. Iestazu darbibas parraudziba un koordinésana Klientu apkalposanas centra

lestazu darbibu Klientu apkalposanas centra 3ajos noteikumos noteikta kartiba
parrauga iestadém savstarpéji vienojoties noziméts iestades darbinieks (turpmak -
parzinis).

Konstatéjot faktu vai sanemot klientu sudzibu vai ierosinajumu (tai skaita, ne retak ka
vienu reizi nedéla, parbaudot ierosindjumu un sddzibu gramatu) par noteikumu
neievérosanu (turpmak — neatbilstiba), parzinis:

14.1. Veic darbibas, lai nekavéjoties novérstu neatbilstibu un zino atbildigajam
darbiniekam par radusos situaciju (elektroniski satot informaciju uz darba oficialo e-
pastu);

14.2. Ja neatbilstibu nav iespéjams novérst nekavéjoties, nepiecieSamibas
gadijuma, sastada un pienem iesniegumu, ko nodod iestadei, kas ir pielavusi
neatbilstibu, vai nosuta iestadei sidzibu un ierosinajumu gramata atstato ierakstu.

lIestades, sanemot noteikumu 14.2.apakSpunkta noteiktaja kartiba iesniegumu vai
informaciju no ierosinajumu un sudzibas gramatas, izvérté sanemto informaciju un veic
nepiecieSsamas darbibas neatbilstibas novérsanai. Par informacijas izskatiSanu iestade
sapratiga termina, bet ne vélak ka viena ménesa laika rakstveida informé parzini un
normativajos aktos noteiktaja kartiba sniedz atbildi iesniedzéjam.

Péc parzina noradijuma par neatbilstibu, darbiniekam ir pienakums to noverst
nekavéjoties.

Darbinieks zino parzinim un atbildigajam darbiniekam par apstakliem, kas traucé veikt
klientu apkalposanu atbilstosi noteikumiem.

lestazu pienakums ir sadarboties ar parzini jautajumos, kas saistiti ar Klientu
apkalposanas centra darbibas nodrosinasanu un uzlabosanu.
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19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

Parzinis sadarbojas ar Klientu apkalposanas centra telpu ipasnieku/valditaju un citiem
tehniskiem dienestiem, risinot tehniska un saimnieciska rakstura jautajumus par
institaciju darbibu Klientu apkalposanas centra.

Parzinis péc nepiecieSamibas organizé sanaksmes ar atbildigajiem darbiniekiem, lai
uzlabotu instittciju darbibu Klientu apkalposanas centra.

Sakotnéjo klientu apkalposanu Klientu apkalposanas centra klientu apkalposanas zalé
koordiné iestadém savstarpgji vienojoties noziméts iestades darbinieks (turpmak -
informators), nodrosinot:

21.1. visparigas informacijas sniegSanu par Klientu apkalposanas centra
pieejamiem pakalpojumiem;

21.2. klientu plismas koordinésanu (parrauga elektroniskas rindas sistému, péc
nepiecieSamibas palidz klientiem pieteikties pie darbiniekiem);

21.3. pakalpojumu  pieprasisanai  nepieciesamo veidlapu izsniegSanu un
pamatinformacijas sniegsanu par to aizpildisanu;

21.4. klientu apkalposanas zales parraudzibu - sekojot kartibai un par

konstatétajam nepilnibam (saimnieciska rakstura bojajumi, tehniskie jautajumi,
bezmaksas interneta piekluves punkta darbiba, posterminalu darbiba, TV, u.c.),
informéjot parzini;

21.5. ierosinajumu un stdzibu gramatas pieejamibu klientiem klientu apkalposanas
zalé;

21.6. bukletu un informativo materialu pieejamibu klientu apkalposanas zalé.

IV. Klientu apkalposanas centra iestazu pakalpojumi
lestades sniedz pakalpojumus, atbilstosi to kompetencei (noteiktajiem pakalpojumiem).

lestades sagatavo, regulari aktualizé un klientiem redzama vieta izvieto informaciju par
Klientu apkalposanas centra pieejamiem pakalpojumiem (pakalpojumu saraksts).

lestades péc nepiecieSamibas sagatavo, izvieto un regulari aktualizé papildus
informaciju par to sniegtajiem pakalpojumiem, dokumentu izskatiSanas kartibu u.tml.

(bukleti, informativie zinojumi u.c.).

Iestades nodrosina ar pakalpojumu pieprasisanu saistito veidlapu pieejamibu un
informacijas sniegsanu par to aizpildisanu.

Darbinieks péc klienta pieprasijuma sniedz informaciju par pakalpojuma pieprasijuma
iesniegsanu, izskatiSanas kartibu, terminu u.c. ar to saistitiem jautajumiem.

IV. Iestazu darbibas uzlabosSana Klientu apkalposanas centra
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27.lestades Klientu apkalposSanas centra sistematiski iegast informaciju par klientu
apkalposanas procesa un pakalpojumu uzlabosanas nepiecieSsamibu, veicot klientu un
darbinieku aptaujas vai izmantojot citas metodes.

28.lestades, izvértéjot noteikumu 27.punkta noteiktaja kartiba iegito informaciju, vai péc
savas iniciativas, pastavigi uzlabo klientu apkalposanas procesu un sniegtos

pakalpojumus.

V. Noteikumu izpilde
29.lestades pienakums ir nodrosinat noteikumu ievérosanu.

30.Iestadém ir pienakums nodrosinat darbinieku kvalifikacijas paaugstinasanu klientu
apkalposanas joma, atbilstosi pieejamiem resursiem.

31. Noteikumu izpildi kontrolé iestades vaditajs.

VI. Nosleguma jautajumi
32.lestades vaditajs iepazistina darbiniekus ar Siem noteikumiem.

33. Parzinis nodrosina noteikumu izvietosanu Klientu apkalpoSanas centra klientiem érti
redzama vieta.

Iestades vaditajs

Iestades vaditajs

Iestades vaditajs
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2.pielikums. Klientu apkalposanas standarta
paraugs

Klientu apkalposanas centrs

Klientu apkalpoSanas centrs (turpmak — KAC) ir klientorientéta iestade, kas nodrosina publiskos
pakalpojumus (...) jomas. Musu darbu regulé Latvijas Republikas un Eiropas savienibas noteiktas
prasibas.

Més apzinamies, ka nodrosinot publiskos pakalpojumus masu klientiem ir tiesibas sagaidit godigu,
efektivu un pieklajigu apkalposanu, kas atbilst vinu vajadzibam.

Masu mérkis ir nodrosinat klientu apkalposanu atbilstosi Siem standartiem.

Més stradasim, lai nodrosinatu klientu apkalposanas kvalitates noturibu un uzlabosanu.

Klientu apkalposana

Nodrosinot klientu apkalposanu, més apnemamies:

m  klientu apkalpos profesionals, lietiSks un atbilstoSi apmacits personals;
m attiekties pret klientu ar cienu, godigi un taisnig;i;

m atbildét uz pieprasjumiem péc iesp€jas pirmaja reizé, kad sazinaties ar mums,
nodrosinot precizu, saprotamu un aktualu informaciju;

m sniegt pakalpojumus solitaja kvalitaté bez birokratiskiem skérs|iem;

m  palidzét klientiem ar ipasam vajadzibam sanemt informaciju un pakalpojumus tiem érti
uztverama veida (pieméram, piedavajot informaciju lielaka drukas formata vai sniedzot
to mutvardos, palidzot aizpildit veidlapas u.tml.);

m atvainoties, ja esam k|adijusies un darit visu iesp&jamo, lai labotu k|adu;
m informét klientu ka iesniegt sidzibu, ja klients nav apmierinati ar masu ricibu;
m apkalpot klientus péc iespéjas izmantojot klientiem értako sazinas veidu.

Apkalpojot klientus klatiené, més apnemamies nodrosinat:

m  értas un tiras telpas, kas pieejamas ari personam ar ipasam vajadzibam;
m  skaidru un saprotamu informativo norazu esamibu;
m  értu un saprotamu klientu plasmas regulésanu, izmantojot elektronisku rindu sistému;

m  korporativam stilam atbilstoSu lietiSku personala izskatu, ar redzama vieta izvietotu
darbinieku identificéjosu informaciju (vards, uzvards, ienemamais amats);

Apkalpojot klientus pa talruni, més apnemamies nodrosinat:

m atbildét uz talruna zvaniem ne vélak ka péc tresa signala;
B uzsakot sarunu darbinieks identificé sevi (nosauc iestadi un vardu);

®  sniegt atbildi uz jautajumu 2-10 minasu laika, vai veikt atzvanu, ja nav iespéjams sniegt
atbildi uzreiz - viena kontakta laika.
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Apkalpojot klientus izmantojot e-pastu, portalu un socialos tiklus, més apnemamies nodrosinat:

m 1 darba dienas laika nosatit apliecinajumu, ka klienta e-pasta véstule ir sanemta;

m  sniegt atbildi uz e-pasta vestuli 2 darba dienu laika, vai, ja tas objektivu iemeslu dé| nav
iespéjams, paskaidrot klientam iemeslus un sniegt atbildi 5 darba dienu laika;

m atbildes e-pasta véstule satur korporativam stilam atbilstoSu noforméjumu tai skaita
iestadi un darbinieka identificgjoSu informaciju [iestades nosaukums, darbinieka vards,
uzvards un kontaktinformacija] , ka ari noradi par iesp&jam iesniegt sudzibu, ja atbilde
nav apmierinosa;

m portala saturs ir skaidrs, viegli uztverams un lietotajam draudzigs;

m  atbildét uz komentariem socialajos tiklos (twitter, facebook) 1 darba dienas laika, Tpasos
gadijumos lagt klientam satit pieprasijumu uz e-pastu, lai varétu atbildét klientam
personigi.

Klientu atsauksmes

Ja klients vélas iesniegt atsauksmi par klientu apkalposanu, ir nepiecieSams:

m informét mas rakstveida, telefoniski, sitot e-pasta véstuli vai sttot atsauksmi caur masu
interneta portalu www.gov.lv  http://www.gov.lv/izmantojot atsauksmju  formu

,atsauksmes par klientu apkalposanu” sadala "Par mums”;

m  sniegt informaciju par masu servisu, ieteikt jaunus vai labakus standartus, vai sniegt
atsauksmi par jebkuru jautajumu par klientu apkalposanas procesu.

Ja klients nav apmierinats ar klientu apkalpos$anu, ir jddara sekojosais:

m nekavéjoties par to informét darbinieku, kurs risina klienta jautajumu rakstot, zvanot vai
sutot e-pasta vestuli;

m informét KAC vaditaju, ja klients darbinieks nevar atrisinat klienta problému.

Klienta sadarbosanas ar KAC

Lai nodrosinatu kvalitativu klientu apkalposanu, lddzam klientus:

m bat atvértiem, godigiem un sadarboties ar KAC;
m izturéties pret masu personalu ar pieklajibu un cienu;

m informét, ja klients ir ar ipasam vajadzibam un nepiecieSsama papildus palidziba.

Standarta nodrosinasana

Lai informétu par klientu apkalposanas standartu un ta izpildes rezultatiem, més apnemamies:

m  publicét standartus un uzklausit jebkuru kritiku par standarta ievérosanu;

m  katru ceturksni publicét misu interneta portala www.gov.lv , atskaiti par KAC rezultatiem
attieciba uz klientu apkalposanas standartu, kas ietver atsauksmes un studzibas par to;
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m izmantot klientu stdzibas, lai macitos un attistitu klientu apkalposanu, lai ta atbilstu
klientu prasibam un vajadzibam;

m regulari veikt klientu apmierinatibas mérijumus, izmantojot dazadas metodes un
publicét to rezultatus musu interneta portala www.gov.lv .

Masu kontaktinformacija

<Kontatkinformacija>
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3.pielikums. Izmaksu ieguvumu analizes
rekomendeta metodika

Ievads

Metodikas mérkis ir noteikt IIA analitisko ietvaru, lai novertétu publisko pakalpojumu parbuves
lietderigumu pakalpojumu sniegsana iesaistitajam iestadém un sabiedribai kopuma.

Metodikas mérkauditorija ir Latvijas publisko tiesibu subjekti, kas sniedz publiskos pakalpojumus,
vai ir atbildigi par publisko pakalpojumu atbilstibas, lietderiguma un efektivitates izvértéjumu.

Metodika ir paredzéta lietotajiem ar priek$zinasanam par IIA pamatprincipiem.

Termini un saisinajumi

3.tabula. Lietotie saisinajumi

Saisinajums Saisinajuma skaidrojums

B/C Ieguvumu un izmaksu attieciba
ENPV Ekonomiska tira Sodienas vértiba
ERR Ekonomiska iekséja pelnas norma
ES Eiropas Savieniba

ESF Eiropas Socialais fonds

FNPV Finan3u tira Sodienas vértiba

FRR Finansu iek$éja pelnas norma

IIA Izmaksu-ieguvumu analize

LR Latvijas Republika

PPS Publisko pakalpojumu sistéma
PPS modelis Nodevuma ,Publisko pakalpojumu sniegsanas rekomendé&jamais modelis”

PPS modela vadlinijas

PVN

dala (pamatdokuments), kura izklastiti jédzieni, konceptuali risinajumi un
nostadnes saistiba ar publisko pakalpojumu sniegSanas un pilnveidosanu
nodrosinasanu.

Nodevuma ,Publisko pakalpojumu sniegsanas rekomendé&jamais modelis”
pielikumi, kuros izklastiti piedavata PPS modela piemérosanas vadlinijas
un konkrétas metodikas.

Pievienotas vertibas nodoklis
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Jeédzienu skaidrojums

Vadlinijas tiek izmantoti Sadi jedzieni:

m  Finansu analize - FinanSu analize novérté finansu ieguvumus valsts budzeta no
projekta realizéSanas.

m Ekonomiska analize — Ekonomiska analize novérté ieguvumus sabiedribai no projekta
realizéSanas.

m  Finansu ieguvumi - leguvumi, kas samazina izmaksas vai palielina ienémumus valsts
budzeta. Péc IIA metodikas, finansu ieguvumi tiek aprékinati finansu analizé.

m Izmaksu-ieguvumu analize - Publiska sektora finansu ieguldijumu/planoto reformu
ietekmes vértéSanas metode, kur pakalpojuma izmaksas un ieguvumi tiek aprékinati
naudas izteiksmé fikséta laika perioda un tiek salidzinatas ieguvumu un izmaksu
diskontétas naudas plasmas. Izmaksu-ieguvumu analize ietver 5 dalas: alternativu
analizi, finansu analizi, ekonomisko analizi, jutiguma analizi un risku analizi.

m  Publisko pakalpojumu parbiives projekts - Latvijas publiskas parvaldes projekts, kas
ir vérts uz pakalpojumu kvalitates, pieejamibas vai efektivitates paaugstinasanu.

m  Projekts - AktivitaSu kopums ar definétu merki, uzdevumiem, budZetu un gala
rezultatiem, kas jasasniedz noteikta laika perioda.

m  Projekta dzives cikls - Pakalpojuma ekonomiski derigais laika periods, kura ir
iesp&jams gut finansialu vai ekonomisku labumu no pakalpojuma sniegsanas.

m  Projekta ievieSanas periods - Laika periods, kura tiek veikta pakalpojuma parbuve.
Projekta ieviesanas periods ir projekta dzives cikla sastavdala.

Pamatprincipi

Katram projektam nepiecieSams racionals pamatojums visa projekta dzives cikla laika

IIA ir balstita uz to, ka katram projektam ir nepiecieSams racionals pamatojums visa projekta dzives
cikla laika. Pielietojot So principu Publisko pakalpojumu sistémas pilnveidosana, ir nepiecieSams:

Katra projekta sakuma veikt IIA (programmas ietvaros), lai pamatotu publisko
pakalpojumu parbuves lietderigumu;

Nodrosinat, ka planotajam pakalpojumam ir jabat ar pozitivu ekonomisko atdevi un
javeicina publiskas parvaldes reformu mérku sasniegsana;

levieSanas gaita gt apstiprinajumu, ka sakotnéjie IIA rezultati vél joprojam ir spéka;
Noslédzot pakalpojumu parbuves projektu apstiprinat, ka sakotngji planotie ieguvumi
tika realizéti paredzétajos apjomos, bet gadijuma, ja ieguvumi netika pilniba realizéti,
veikt papildus darbibas to realizésanai;

Nodrosinat pakalpojumu finansu ilgtspéju péc pakalpojumu parbaves veiksanas.

leguvumu apstiprinasana notiek péc strukturizétas pieejas un beidzas ar planoto ieguvumu

sasniegSanu

Ieguvumu apstiprinasanas pieeja ir:

Ieguvumu identificésana;
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m  Raditaju izvéle, kurus izmantojot, bls iespé&jams pamatot ieguvumus;

m  Sakotngja atskaites punkta raditaju iegGsana (tos izmantojot bus iespéjama Ieguvumu
raditaju salidzinasana pret sakotnéjo stavokli);

m Lémumu pienemsana par ieguvumu veidu, terminiem un atbildigo, kas nodrosinatu
ieguvumu apliecinoso raditaju sasniegSanu.

Pirms IIA aprékinasanas ir nepiecieSams noskaidrot esosas izmaksas, izmantojot
pakalpojumu izmaksu noteiksanas vadlinijas

Nemot véra, ka batisks mérkis publisko pakalpojumu pilnveidosana ir pakalpojumu izmaksu
samazinasana, metodologijas pielietosanai ir izstradatas Sadas vadlinijas (sk. PPS modela 5.
pielikumu ,Pakalpojumu izmaksu noteikSanas vadlinijas)”:

m  EsosSo pakalpojumu izmaksu noteikSanas vadlinijas;
m  Nakotnes pakalpojumu izmaksu modelésanas vadlinijas.

lIA tiesiskais reglaments Latvija izriet no ES fondu lidzfinanséto projektu vadlinijam

Latvijas Republikas normativie akti nereglamenté IIA izmantosanu publiska sektora pakalpojumiem
vai projektiem, iznemot attieciba uz ES fondu ldzfinansétajiem projektiem. Veicot IIA attiecigas
tautsaimniecibas nozares pakalpojumu parbives projektos, ir janem véra nozari reglamentéjosie
normativie akti, ka arl attiecigas IIA vadlinijas izmaksu un ieguvumu identificésanai un
aprékinasanai.

Makroekonomiskajiem pienémumiem un prognozém ieteicams izmantot LR Finansu ministrijas
metodiskos noradijumus, kas tiek izmantoti ES fondu lidzfinansétajiem projektiem un publiskas un
privatas partneribas projektiem.

Galvenie pienémumi

m A izmantota pakalpojumu parbuves projekta analizes metode ir papildu naudas
plismas metode salidzinot naudas plismas ,situacija bez projekta” un ,situacija ar
projektu”. Metodes pielietojums nodrosSina iesp&ju noveértét projekta raditos ieguvumus
un izmaksas salidzinajuma ar situaciju, ja projekts netiktu istenots;

m IIA veic realajas (salidzinamajas) cenas, piemérojot realas diskonta likmes. Diskonta
likmes nosaka LR Finansu Ministrija un Sis IIA metodikas sagatavosanas diena ir spéka
sadas diskonta likmes:

o0 reala finansu diskonta likme 5%;
0 reala sociala diskonta likme 5,5%.

m [IA veic publiskajam pakalpojumam, kas var ietvert ari apaks-pakalpojumus, pieméram,
starpiestazu pakalpojumu gadijuma.

m [IA veic visam pakalpojuma dzives ciklam (projekta istenoSanas periods ietilpst dzives
cikla). Dzives cikla jeb parskata perioda ilgumu nosaka atseviski katram pakalpojumam
atbilstosi ST pakalpojuma specifikai. Ja pakalpojumu parblves projekta ietvaros nav
planots veikt batiskus kapitalieguldijumus (pamatlidzek|u nolietojuma periods nav
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garaks par 10 gadiem), vidéjais ieteicamais projekta dzives cikla ilgums ir 10 gadi.
Gadijuma, ja pakalpojuma izpildes nodrosinasanai ir nepiecieSsami kapitalieguldijumi,
ieteicams noteikt pakalpojuma dzives ciklu atbilstosi pamatlidzek|u lietderigajam
kalposanas laikam.
m  Veicot IIA ir jadiskonté projekta naudas plisma (ieguvumi un izmaksas) projekta dzives
cikla laika:
0 naudas plasma ietver pakalpojuma dzives cikla laika planotos ieguvumus un
izmaksas (investiciju izmaksas, ja piemérojams, un uzturésanas izmaksas);

0 projekta ieguvumu un izmaksu plismu diskonté piemérojot diskonta
faktorus vai ari izmantojot datoru programmattru ar standarta funkcijam
projekta atdeves indikatoru aprékinasanai;

IIA veiksanas kartiba

IIA veikSana ir izdalami sadi galvenie posmi:
Pakalpojumu parbaves alternativu definésana;
Finansu analize;

Ekonomiskas analize;

Jatiguma un riska analize;

FinanSu analize ietver ieguvumus un izmaksas publiska pakalpojuma sniedz&jam visa projekta
dzives cikla laika.

Ekonomiska analize ietver finansu ieguvumus un izmaksas, ka ari vél papildus ekonomiskos
ieguvumus un izmaksas sabiedribai kopuma.

Pakalpojumu parbaves alternativu definésana

Projekta ievieSanas alternativu definéSana ir nepiecieSama, lai definétu iespé&jamos publisko
pakalpojumu parbaves scenarijus, nodotu tos talakai izvértéSanai un salidzinasanai ar ,situaciju bez
projekta”.
Tipveida publisko pakalpojumu parbaves scenariji ir:

m  Elektronisko un citu kanalu izmantosana (piem., e-pakalpojumi, telefonapkalposana);

m Klientu apkalpoSanas atdaliSana un uzturésana aréjas institucijas;

m  Pakalpojumu procesu scenariju izmainas (piem. automatizéti vai izlaisti atseviski

procesa soli).

Alternativu salidzinasanai ieteicams veikt izmaksu-ieguvumu analizi katrai izvélétajai projekta
alternativai, salidzinot to ar ,situaciju bez projekta”. Papildus IIA ir janem véra sadus faktorus:
Pakalpojuma kvalitate un pieejamiba;

Tehniskas realizéSanas iespéjamiba;

Institucionala iespé&jamiba;

Ietekme uz vidi.
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Finansu analize

Balstoties uz lidzigu projektu pieredzi, tipveida finansu ieguvumi no pakalpojumu parbaves var bat
sadi:
m  Klientu apkalposanas personala izmaksu samazinasana (iesk.,, mazaks personala skaits,
mazak kvalificéta personalu izmantosana, lielaka esosa personala noslodze u.c.);

m Telpu nodrosinadsanas izmaksu samazinasana (iesk., filidlu likvidéSsana, izmaksu
samazinasana pateicoties koplietosanai u.c.), klientu apkalposanas telpu platibu
samazinasana;

m  Pakalpojumu izpildei nepiecieSamo darbinieku skaita/nodroSindjuma izmaksu
samazinajums.

Finansu analize ietver Sadas sadalas:

EsoSo pakalpojumu nodrosSinasanas izmaksu aprékinasana;
Nakotnes pakalpojumu izmaksu modelésana (péc parbaves);
Pakalpojumu parbaves investiciju aprékinasana;

Naudas plasmu un finansu atdeves raditaju aprékinasana;

Projekta finansu ilgtspéjas noskaidrosana.

FinanSu analizei ir nepiecieSams iegQt datus par pakalpojumu sniegsanas pasreizéjiem izdevumiem
(piem., apstrades izmaksas vienam klientu pieteikumam), esosajiem efektivitates raditajiem (piem.,
apstrades laiks uz vienu pieteikumu), ka ari iespéjamiem efektivitates uzlabojumiem, balstoties uz
identificetajam pakalpojumu uzlaboSanas iespéjam, un efektivitates salidzinasanu ar lidzigiem
publisko pakalpojumu sniedzéjiem. Projekta metodika nepiecieSamo datu iegGsanai, eso$o un
nakotnes izmaksu aprékinasanai ir sikak aprakstita vadlinijas, kas iek|autas 5. pielikuma.

Tipveida publisko pakalpojumu nodroSinasanas izmaksas, balstoties uz valsts izmaksu
klasifikatoriem, ir sadas.

4.tabula. Tipveida publisko pakalpojumu izmaksu pozicijas

EKK kods Koda nosaukums Paskaidrojums
1100 Darbinieku atalgojums Visas darbinieku atalgojumu izmaksas
1200 Darba devéja valsts socialas apdrosSinasanas obligatas

iemaksas, sociala rakstura pabalsti un kompensacijas

Komandé&jumi un dienesta braucieni

2100

2200 Pakalpojumi Piem., sakaru pakalpojumi, komunalie
pakalpojumi, biroja preces, éku telpu ire,
administrativie izdevumi

5100 Nematerialie ieguldijumi Piem., datorprogrammas

5210 Pamatlidzek]i Piem., ékas, datortehnika, sakaru un cita
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EKK kods Koda nosaukums Paskaidrojums

biroja tehnika

Gadijuma, ja saskana ar minétajam vadlinijam, visi nepiecieSamie dati par esoSo un nakotnes
pakalpojumu efektivitates limeniem un izmaksam nav ieglstami, pakalpojumu parbives procesa
iesaistitie specialisti radis pienémumus, balstoties uz vinu iepriekséjo pieredzi lidzigos pakalpojumu
parblves projektos. Izdaritie pienémumi tiks saskanoti ar iesaistitajiem pakalpojumu sniedzéju
parstavjiem. Jebkura gadijuma péc publisko pakalpojumu parbaves ir ieteicams izmérit faktiskos
ieguvumus, lai pieraditu, ka ieguvumi tika sasniegti ieplanotajos apméros.

Finansu analizei ir japaredz visas ieguvumu realizésanai paredzétas izmaksas ieplanotajos apjomos,
tai skaita ievieSanas izmaksas. levieSanas izmaksas var iek|aut projekta cilvékresursu un IT izmaksas,
ka arm marketinga izdevumus, kas nepiecieSami, lai informétu sabiedribu par jaunam pakalpojumu
sanemsanas iespéjam, piem. izmantojot neklatienes kanalus (piem., e-pakalpojumi), u.c.

Galvenie projekta finansu analizes pienémumi:

m  Naudas plasma nedrikst ieklaut gramatvedibas nolietojuma izmaksas;

m Ja projekta istenosanas laika iegadato vai radito aktivu ekonomiski derigais periods
parsniedz projekta dzives ciklu, naudas plismas pédéja gada ienémumu dala ir janorada
investiciju atlikust veértiba. Investiciju atlikuso vértibu ieteicams noteikt atbilstosi
gramatvedibas nolietojuma aprékinasanas metodikai saskand ar LR normativajiem
aktiem vai ari prognozétajai tirgus vértibai projekta dzives cikla pédéja gada;

m finansu naudas plisma neieklauj netieSos nodok|us (pieméram, pievienotas vértibas
nodokli), ja pakalpojuma iesniedzéjam ir iespéjams atgut attieciga nodokla summu LR
likumdosana noteiktaja kartiba;

m Projekta finansiala ienesiguma aprékinasanai jaizmanto $adi finansu atdeves indikatori:
FNPV un FRR;

m  Projekta kumulativajai naudas plusmai obligati ir jabat pozitivai katra projekta dzives
cikla gada.

Projekta finansu atdeves aprékinasanas piemérs ir dots zemak pievienotaja tabula.

4.tabula. Projekta finansu atdeves aprékina piemeérs (LVL)

leguvumi/lzmaksas 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Pakalpojuma izmaksu ekonomija 0 329249 329249 329249 329249 329249 329249
Y2LIn FAYIlyOdz AS3dz 0 329249 329249 329249 329249 329249 329 249

Pakal pojuma uztureée 9194 55892 55892 55892 55892 55892 55892
Pakal pojuma invest 7715339 0 0 0 0 0 0

Il nvesticiju atliku 0 0 0 0 0 0 0

Y2LIh FAYFyOdz AT YI 17724532 55892 55892 55892 55892 55892 55892
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leguvumi/lzmaksas 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

bSiG2 yldRFa LX naYl 7724532 273356 273356 273356 273356 273356 273356
CAYlyOdz GoNh O2RAS -18,3%
CAYylyOdz A8§10T2an LI -5506252

Il A Projekta finanGu atdeves apr DPina sagatave

Ekonomiska analize

Balstoties uz lidzigu projektu pieredzi, tipveida ekonomiskie ieguvumi no pakalpojumu parbaves ir

sadi:

Administrativa sloga samazinasanas (piem., klientu patéréta laika samazinasana);
Balstoties uz Eiropas Savienibas IIA metodiku, ietaupita iedzivotaju laika vértiba tiek
aprékinata, izmantojot darbaspéka tirgus cenu (vidéjo algu valsti, pilséta vai novada, ko
darba devéjs maksatu par ekvivalentu nostradato laiku). Regionos, kur ir augsts
bezdarbnieku [imenis, ieteicams tirgus cenu samazinat par 20%.

Ekonomiskas aktivitates veicinasana (piem., samazinot pakalpojumu sniegsanas ilgumu,
privatu sektora investicijas notiks atrak);

Pakalpojumu cenu samazinasana (piem., gadijumos, kad iepriek$éja cena vairs nav
ekonomiski pamatojama).

Galvenie projekta ekonomiskas analizes pienémumi:

Projekta ekonomiska ienesiguma aprékinasanai jaizmanto $adi ekonomiskas atdeves
indikatori: ENPV un ERR;

Ne visas ekonomiskas izmaksas un ieguvumus ir iesp&jams kvantificét. Sados gadijumos
ir ieteicams minét nemonetaras izmaksas un ieguvumus, ieklaujot tos izmaksu-
ieguvumu analizé aprakstosa veida.

Projekta ekonomiskas atdeves aprékinasanas piemérs ir dots zemak pievienotaja tabula.

5.tabula. Projekta ekonomiskas atdeves aprékina piemérs (LVL)

Ieguvumi/Izmaksas 2012 2013 2014 2015 2017 2019 2021
Ekonomiskais ieguvums Nr.1 0 428323 428323 428323 428323 428323 428323
Ekonomiskais ieguvums Nr.2 0 998 803 998803 998803 998803 998803 998 803
Ekonomiskais ieguvums Nr.3 0 374289 374289 374289 374289 374289 374289
Kopb neguumiGi e 0 1801414 1801414 1801414 1801414 1801414 1801414
Pakalpojuma izmaksu ekonomija 0 329249 329249 329249 329249 329249 329249
Kopa ekonomiskie ieguvumi 0 2130663 2130663 2130663 2130663 2130663 2130663
NetieSas izmaksas 0 0 0 0 0 0 0
Kopnbet i eGbs i zmaks: 0 0 0 0 0 0 0
Pakalpojuma uzturésanas izmaksas 8773 53331 53331 53331 53331 53331 53331
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Ieguvumi/Izmaksas 2012 2013 2014 2015 2017 2019 2021
Pakalpojuma investiciju izmaksas 7712 734 0 0 0 0 0 0
Investiciju atlikusi vértiba 0 0 0 0 0 0 0
Kopa ekonomiskas izmaksas 7721507 53331 53331 53331 53331 53331 53331
Neto naudas plasma -7724532 273356 273356 273356 273356 273356 273356
Ekonomiska tira Sodien. vértiba 22,6%
(ENPV)
Ekonomiska iekséja pelnas norma 6370153
(FRR)

'l A Projekta ekonomi skb apr DPina sagatave ir

Jatiguma un risku analize

Jatiguma analizes uzdevums ir noskaidrot pakalpojuma kritiskos mainigos. Kritiskie mainigie ir
mainigie, kas tiek izmantoti izmaksu - ieguvumu analizes naudas plidsmas sastadisana, un kuru
vértibas izmainas par vienu procentu izmaina aprékinato FNPV vai ENPV par pieciem procentiem
vai FRR un ERR par vienu procentpunktu.

Jatiguma analizes piemérs ir dots zemak pievienotaja tabula. Jatiguma analize ir piemérota vienam
no projekta ekonomiskas analizes ietekméjosajiem mainigajiem — investiciju izmaksam. Dotaja
pieméra redzam, ka investiciju izmaksas nav jatigais mainigais, jo mainiga vértibas izmaina par 1%
maina ENPV tikai par 1,38%. Parliekuma punkts ir investiciju izmaksu izmainu apjoms procentos, pie
kura ENPV = 0.

6.tabula. Ekonomiska analizes jatiguma analizes piemeérs

Mainigais (1% veértibas izmaina) Parliekuma punkts ERR izmainas ENPV izmainas
(ENPV)
Investiciju izmaksas 72%
+1% -0.27% punkti  -1.38%
Bazes scenarijs 22.61% 6 370 153 LVL
-1% +0.28% punkti  +1.38%

Risku analizi veic kritiskajiem mainigajiem, noskaidrojot, ar kadu varbatibu ir iespéjamas kritisko
mainigo vértibu izmainas. Pakalpojumiem ir ieteicams veikt kvalitativo risku novértgjumu (t.i,
kvantitativs riska novértéjums nav obligats). Riska novértéjumu nosaka ar ekspertu metodi,
piemérojot tris risku kategorijas: augsts, vidéjs un zems. Ja novértéta riska ietekmes un ta iestasanas
varbutiba ir augsta, pakalpojuma izpildes nodrosSinasanai ir jasagatavo pasakumu plans risku
negativas ietekmes novérsanai uz pakalpojuma finansu vai ekonomisko atdevi. Risku analizes
piemérs ir dots zemak pievienota parauga.
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7.tabula. Projekta risku analizes piemérs

Riska Riska apraksts Riska Riska Riska novérsanas pasakumi
nosaukums ietekme iestasanas
varbutiba

Politiskais risks  Planota pakalpojuma Augsta Zema Planota pakalpojuma sniegsanas
sniegsanas reforma ir dala no nozares
reorganizaciju strukturalajam reformam. Lidz ar
neapstiprina LR Ministru to, reformu planu ir paredzéts
kabinets iesniegt apstiprinasanai LR

Ministru kabineta

IIA dokumenta saturs

Parblves projekta pamatojuma sagatavosana butu japievérs uzmaniba paredzamajam izmaksam,

ievieSanas terminiem, riskiem un ieguvumiem.

IIA dokumenta ieteicams iek|aut Sadas sadalas:

Iss projekta alternativu apraksts: ,situacija bez projekta” un izvéléta alternativa ,situacija
ar projektu”. Projekta dzives cikls. Galvenie makroekonomiskie pienémumi;

Investiciju izmaksas ,situacija bez projekta” un ,situacija ar projektu” (ja piemérojams);
Projekta saimnieciskas darbibas ienémumi (ja piemérojams), finansu resursu ekonomija
(ja piemérojams) un projekta saimnieciskas darbibas (uzturésanas) izmaksas;

Projekta finansu atdeves raditdji, projekta finansu avoti un finansu ilgtspéja;

Projekta ekonomiskie ieguvumi un izmaksas;

Projekta ekonomiskas atdeves raditaji un secinajumi par ta izdevigumu sabiedribai;
Projekta jatiguma analize un identificétie kritiskie mainigie (ja piemérojams);

Projekta risku analize un planotie riska novérSanas pasakumi riskiem ar augstu
iestasanas varbatibu.

IIA rezultatu interpretacija

Izmaksu-ieguvumu analizes rezultatus novérté atbilstosi finansu un ekonomiskas atdeves
indikatoriem:

Ja tiek salidzinati vairaki pakalpojumu parbaves projekti, tad augstaks novértéjums ir
pieskirams projekta alternativai ar lielaku ekonomisko atdevi. Veicot sadu novértéjumu
ir janem veéra, ka salidzinamajiem projektiem ir jabat homogéniem un péc iespégjas
standartizétiem (savstarpéji salidzinamiem);

FNPV un ENPV méra projekta izdevigumu absolta izteiksmé (atdeves raditajs ir izteiks
ka skaitlis);

Aprékinot FNPV un ENPV ir svarigi izvéléties pareizu diskonta likmi, kas raksturo
kapitala zaudéto iespéju izmaksas (skatit Metodikas 3.nodalu);

Ja pakalpojumu parbaves projektam veic izmaksu-ieguvumu analizi (t.i., ekspertu
vértéjuma par projekta lietderigumu vieta izmanto projekta ieguvumu un izmaksu
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kvantifikaciju), tad ENPV obligati ir jabat lielakai vai vienadai par nulli. FNPV var ari
nebdt lieldaka vai viendda ar nulli; tas nozimé, ka pakalpojuma nodrosinasanai ir
nepieciesams valsts vai pasvaldibas finanséjums, jo saimnieciskas darbibas ienémumi vai
pakalpojuma izmaksu ekonomija (ja tada ir) nav pietiekama pakalpojuma investiciju un
uzturésanas izmaksu segsanai;

m  FRR un ERR méra pakalpojuma izdevigumu relativa izteiksmé (atdeves raditajs ir izteiks
procentos);

m FRR un ERR méra pakalpojuma rentabilitati un dod iespéju salidzinat pakalpojuma
finansu vai ekonomisko atdevi ar kapitala zaudéto iespé&ju izmaksam;

m Ja pakalpojumu parbaves projektam veic izmaksu-ieguvumu analizi, tad ERR ir obligati
jabut lielakai vai vienadai par socialo diskonta likmi. FRR var ari nebdat lielaka vai vienada
ar finansialo diskonta likmi: tas nozimé, ka pakalpojuma saimnieciskas darbibas
ienémumi vai pakalpojuma izmaksu ekonomija nav pietiekama, lai segtu projekta
investiciju un uzturésanas izmaksas.
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IAA aprékina piemeérs

VSAA

Pakalpojums: Berna piedzimsanas pabalsta

administrésana

1. parbiaves scendrijs: Berna piedzimsanas pabalsta sanemsana bez
pieteikuma

Projekta finansu atdeves aprekins

(LVL)

Ieguvumi/Izmaksas 2014 2015
VSAA TN personala izmaksu 0 29 000
samazinasana

VSAA TN netie$o izdevumu samazinasana 0 6 000
Kopa finansu ieguvumi 0 35000
Papildus IT sistémas uzturésanas 0 5000
izdevumi

Kopa Pakalpojuma uzturesanas 0 5000
izmaksas

levieSanas izmaksas 40 000 0
IT sistémas izmainas 20 000 0
Investiciju izmaksas kopa 60 000 0
Neto naudas plisma -60 000 30 000
Diskonta likme 10%

Periods 0 1
FinanSu neto pasreizéja vertiba (FNPV) 70 658

Finansu iekséja pelnas norma (FRR) 45%

2016
29 000

6 000
35000
5000

5000

2017
29 000

6 000
35000
5000

5000

2018
29 000

6 000
35000
5000

5000

2019
29 000

6 000
35000
5000

5000

2020
29 000

6 000
35000
5000

5000



Projekta ,Publisko pakalpojumu sistémas pilnveidosana”. Metodiska rokasgramata par pakalpojumu sniegsanas un kvalitates jautdjumiem.

VSAA

Pakalpojums: Bérna piedzimsanas pabalsta

administrésana

1. parbiaves scendrijs: Berna piedzimsanas pabalsta sanemsana bez

pieteikuma
Projekta ekonomiskas atdeves aprekins
(LVL)

Ieguvumi/Izmaksas
Klientu administrativa sloga samazinasana
Kopa ekonomiskie ieguvumi

VSAA TN personala izmaksu
samazinasana

VSAA TN netieSo izdevumu samazinasana
Kopa finansu ieguvumi

Kopa visi ieguvumi

Papildus IT sistémas uzturésanas izdevumi
Kopa Pakalpojuma uzturesanas
izmaksas

levieSanas izmaksas

IT sistémas izmainas

Investiciju izmaksas kopa

Kopa visas izmaksas

Neto naudas plisma

Diskonta likme

Periods

Ekonomisko neto pasreizéja vértiba
(ENPV)
Ekonomiska iekséja pelnas norma (FRR)

2014

o

O O QO O

40 000
20 000
60 000
60 000
-60 000
10%

0

157 763

81%

2016
20 000
20 000

29000

6000
35000
55000

5000
5000

5000
50 000

2016
20 000
20 000
29000

6000
35000
55000

5000
5000

5000
50 000

2017
20 000
20 000

29000

6000
35000
55000

5000
5000

5000
50 000

2018
20 000
20 000
29000

6000
35000
55000

5000
5000

5000
50 000

2019
20 000
20 000

29000

6000
35000
55000

5000
5000

5000
50 000

2020
20 000
20 000

29000

6000
35000
55000

5000
5000

5000
50 000
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