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Izmantotie saisinajumi

ES Eiropas Savieniba
IKT Informacijas un komunikaciju tehnologijas
LAD Lauku atbalsta dienests
MK Ministru kabinets
PMLP Pilsontbas un migracijas lietu parvalde
PVD Partikas un veterinarais dienests
RAPLM Regionalas attistibas un pasvaldibu lietu ministrija
VARAM Vides aizsardzibas un regionalas attistibas ministrija
VID Valsts ienémumu dienests
VPA Vienas pieturas agentira
VRAA Valsts regionalas attistibas agentdra
VSAA Valsts socialas apdrosinasanas agentdra
VZD Valsts zemes dienests
levads

Sava deklaracija par Ministru kabineta ieceréto darbibu valdiba ir apnémusies, ka
,Nodrosinasim "vienas pieturas agentlras" principa ievieSanu valsts un pasvaldibu
pakalpojumu sniegSana. VienkarSosim valsts un pasvaldibu sniegto pakalpojumu
procedliras, samazinot administrativo slogu un pakalpojuma izmaksas, vienlaikus

paaugstinot pakalpojumu pieejamibu un kvalitati”™.

Jau 2010.gada RAPLM bija sagatavojusi dokumenta ,Koncepcija par vienas pieturas
agentdras principa ievieSanu valsts un pasvaldibu pakalpojumu pieejamiba” projektu, un
VARAM 2011.gada pavasari to aktualizéjusi un mégina saskanot talakai virzibai.

Apzinoties vienas pieturas agentdras (VPA) jautajuma aktualitati, Latgales planosanas
regions projekta “Publisko pakalpojumu kvalitates uzlaboSana Latgales planosanas
regiond” (Nr. 1DP/1.5.1.3.2/09/APIA/SIF/047) ietvaros sagatavojis Vienas pieturas
agenturas koncepciju Latgales pasvaldibam, piedavajot savu redzéjumu un izpratni par So
jautajumu. Saja koncepcija skarto jautajumu praktiskie risindjumi ieklauti projekta ietvaros
sagatavotaja Rokasgramata ,Vienas pieturas agentiira pasvaldiba”.

Projekta laika vienas pieturas agentiras jautajumi tika diskutéti gan darba grupa, gan
pieredzes apmainas braucienos, gan ari seminaros, kur piedalijas, pasvaldibu parstavji,
ministrijas un citu valsts iestazu parstavji, ka ari eksperti.

Koncepcijas sagatavoSsana un vienas pieturas agentliras principu ievieSana Latgales
planosanas regions pieturas pie principa, ka svarigaka par definésanu ir izpratne. Lidz ar to
piedavata koncepcija nav planosanas dokuments ar ricibas planu, bet ir diskusijas
dokuments ar faktiem, pardomam, piedavatiem principiem, ko turpina un papildina
Rokasgramata.

! Deklaracijas par Valda Dombrovska vadita Ministru kabineta' ieceréto darbibu 2.nodalas par
planoto Valsts parvaldes joma 2.5.punkts



VPA principa izpratne un ievieSana ir neatnemama sastavdala pasvaldibu pakalpojumu
pilnveidoSana, savukart pakalpojumu pilnveidoSanas vajadziba attiecas uz jebkuru
pasvaldibu, jo strauji mainigaja Sodienas vidé pilnveidojumiem nav griestu, savukart klienti
klast arvien prasigaki. Latgales planoSanas regions uzskata, ka praksé eso$a daudzveidiba
VPA principu ieviesana pasvaldibas ir apsveicama un ari turpmak respektéjama, tapéc
netiek sniegts vienots VPA modelis visam pasvaldibam un ari neatbalsta tada noteikSanu
normativos.

1. Vienas pieturas agentiiras princips

levieSot vienas pieturas agentlras (VPA) principu pakalpojumu sniegSana, ta sakotnéja
pamatbadtiba bija klientam dota iespéja viena vieta nokartot visus ar nepiecieSamo lietu
saistTtos jautajumus, pretstata ierastajai situacijai, ka lietas kartoSanai nepiecieSams doties
uz vairakam vietam vai kabinetiem.

Jebkura pakalpojuma sniegSana pamata var identificét cetrus secigus posmus: (1)
Informacija par pakalpojumu; (2) Pakalpojuma pieprasijums; (3) Pakalpojuma izpilde
(razoSana); (4) Pakalpojuma rezultats, kuru laika notiek dazadas klienta un pakalpojuma
sniedz€&ja darbibas (1.tabula).

1.tabula. Pakalpojuma posmi

Posms No klienta skatu punkta No pasvaldibas skatu punkta

1. Informacijas par pakalpojumu Informacijas par pakalpojumu
meklésana, iegliSana sniegSana

2. Pakalpojuma pieprasisana Pakalpojuma pieteikuma sanemsana

3. Rezultata gaidisana Pakalpojuma izpilde (raZzosana)

4. Pakalpojuma rezultatu sanemsana Pakalpojuma rezultatu piegade

Pakalpojuma sniedz&éja mijiedarbiba jeb saskarsme ar klientu notiek 3 posmos -
informacijas ieglSanas, pakalpojuma pienemsSanas un pakalpojuma rezultata piegades
posma, savukart pakalpojuma izpildes posma — nav mijiedarbibas ar klientu, taja
profesionalis (specialists) “razo” pakalpojumu (1.attéls).

Viena no VPA principa izpausmém ir klienta apkalposanas (mijiedarbibas ar klientu)
nodali$ana no pakalpojuma izpildes. ST nodali$ana rada iespéju:
— vairakas vietas nodrosSinat informaciju, pieprasijuma iesniegSanas un rezultata
sanemsanas iespéjas, nemainot pakalpojuma raZosanas vietu;
— vienuviet nodrosinat informaciju par dazadiem pakalpojumiem, ka ari dazadu
pakalpojumu pieprasijumu, rezultatu sanemsanu, neatkarigi no to izpildes vietas
(1.attéls).

Vietu kur notiek pakalpojuma sniedzéja saskarsme ar klientu var saukt par vienas pieturas
agentiru (one stop shop) vai tai var izvéléties citu situacijai piemérotu nosaukumu, ka,
pieméram, pakalpojumu centrs, apkalpoSanas centrs, klientu zale u.t.t.
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1.attéls. Pakalpojuma izpildes nodaliana no mijiedarbibas ar klientu®

Lidz ar tehnikas un tehnologiju attistibu VPA princips nav saistams tikai ar saskarsmi
klatiené un attiecigi ar fizisku vietu, bet VPA princips saistams ar plasu saskarsmes jeb
komunikacijas hdzeklu izmantoSanu, ko var dévét par daudzkanalu komunikaciju.
Mausdienu daudzkanalu komunikacija ietver tadus komunikacijas veidus, ka tiesa
komunikacija klatiené, komunikacija pa pastu, pa telefonu, pa faksu, pa e-pastu,
komunikacija interneta, u.c.

2.  VPA butiba pasvaldibas

Vienas pieturas agentdras principa ievieSana publiskaja parvaldé — valsts un pasvaldibu
sektora - ciesi saistita ar Jaunas publiskas parvaldes idejam un to ievieSanu. Publiskajam
sektoram VPA principa ievieSana bija jaunievedums ne tikai saistiba ar pakalpojuma
organizaciju, bet ari ar pakalpojuma sniegSanas filozofiju - orientacija uz pakalpojumu
lietotaju jeb klientu.

VARAM koncepcija definé: ,VPA princips — pakalpojumu piegades veids, tadu darba
organizacijas metozu izmantoSana, kas, pamatojoties uz institliciju savstarpéjo sadarbibu
saskana ar labas parvaldibas principu, Jauj personam sanemt pieprasitos pakalpojumus
vienuviet klatiené vai elektroniski, fiziski nevérSoties institlcija pie atbildigas
amatpersonas, kas izskata iesniegto pieteikumu, saskano to un pienem Iémumu par
pieprasita pakalpojuma izpildi”.

Tpasi uzsverot citviet koncepcijas projekta noradito: ,Nepieciesams respektét personas
tiesibas izvéléties pakalpojuma sanemsanas vietu un veidu, ka arf sanemt pakalpojumu bez
starpnieka (pakalpojuma piegadataja) lidzdalibas. Personai ir tiesibas izvéléties tai értako
un pienemamako pakalpojuma pieteiksanas un sanemsanas kanalu (klatiene, telefons,
pasts, elektroniskais pasts, fakss, internets)”, VPA principa publiskaja sektora pamatbutiba
var skaidrot ari plasak — VPA nozimé klientam értu publisko pakalpojumu nodrosinasanu,
izmantojot daudzkanalu komunikaciju.

2 Attéls no VK pasutita projekta materialiem



Ta ka publiskais sektors ietver gan valsts parvaldes sektoru, gan pasvaldibas®, atseviski
skatams VPA princips pasvaldibas, VPA princips valsts sektora, ka ari valsts un pasvaldibu
institlciju sadarbiba VPA principa TstenoSana gan attieciba uz pasvaldibu pakalpojumiem,
gan attieciba uz valsts pakalpojumiem, jo nereti ir pasvaldibas pakalpojumi, kuru
sanemsanai klientam jameklé izzinas no valsts institlcijam, un otradi.

VPA princips pasvaldiba nozimé klientam értu pasvaldibas pakalpojumu nodroSinasana,
izmantojot daudzkanalu komunikaciju. Pasvaldibas daudzkanalu komunikacija ietver $adus
komunikacijas veidus:

- tieSa komunikacija klatieng,

- komunikacija pa pastu,

- komunikacija pa telefonu (mutiska, 1szinas),

- komunikacija pa faksu,

- komunikacija pa e-pastu,

- komunikacija pasvaldibas majas lapa (portala);

- komunikacija vienotaja publisko pakalpojumu portal3;

- u.c. (pieméram, skype).

Klientam érts pakalpojums ir:
— Saprotams;
— Klienta darbibas mazak pieprasoss;
— Viegli pieejams (tuvs);
— Klienta laiku mazak patéréjoss.

levieSot VPA principu, pasvaldiba iespéjami plasakam savu pakalpojumu klastam uzlabo
visus tam atbilstoSos komunikaciju veidus.

Lai pakalpojums bitu saprotams, janodrosSina skaidra, preciza, aktuala informacija par to:
- vaivispar klients attiecigo pakalpojumu var (tiesigs) sanemt;
- kur, kados laikos kada veida var pieteikt pakalpojumuj;
- kadus dokumentus, informaciju nepiecieSams iesniegt.

Lai pakalpojums bitu klienta darbibas mazak pieprasoss, janodroSina:
- pirms pakalpojuma pieteikSanas klientam pieejamas sagatavotas pieteikuma
veidlapas;
- publisko datu bazu (publiska sektora riciba esosas informacijas) savietojamiba, lai
klientam neliktu gadat informaciju, kas ir pasvaldibas un valsts dienestu riciba.

Lai pakalpojums batu viegli pieejams (tuvs), janodroSina:

- dazadu kanalu izmantoSanas iesp€jas, tai skaita e-pakalpojumu, ciktal to atlauj
tiestbu normas, visos pakalpojuma posmos, kuros ir klienta un pasvaldibas
saskarsme;

- pasvaldibas pakalpojumu centru vai to filidlu izvietoSana (dekoncentracija) tuvak
klientiem.

Ja pakalpojums, bis klientam saprotams, klienta darbibas mazak pieprasoss un viegli
pieejams, tad pakalpojuma sanemsana bs klienta laiku mazak patéréjosa.

* Publiskais sektors no institucionala viedokla ietver arl starptautiskas organizacijas, bet $is
koncepcijas ietvaros, tas netiek nemts véra.



Sobrid saistiba ar VPA principa ievie$anu galvena uzmaniba tiek vérsta uz klatienes
pakalpojumu pieejamibas pilnveidosanu un uz pakalpojumiem interneta (majas lap3,
portala) jeb e-pakalpojumiem.

Klatienes pakalpojumu pilnveidosana

Klatienes pakalpojumu pilnveidoSana ir saistita VPA, ka pakalpojumu sniegSanas vietas,
veidoganu klasiskd izpratné. Sadu vietu izveido$ana mazina nepiecieamibu klientam
staigat pa kabinetiem un/vai klientam pietuvina kontaktésanas iespéjas ar pasvaldibu.

Pamata VPA pasvaldiba var veidot, ka:

e visparigu pasvaldibas VPA, aptverot iespéjami daudz pasvaldibas pakalpojumus;

e konkrétas nozares vai institlcijas VPA, aptverot konkrétas institlcijas jomas
pakalpojumus (pieméram, sociala dienesta ietvaros, buvvaldé, komunalo
pakalpojumu uznémuma);

e uz konkrétam klientu grupam vérstu VPA (pieméram, uznéméjiem, invalidiem,

.....

Visparigas pasvaldibas vienas pieturas agentiras var veidot:
- centralas administracijas €ka, lai klientam nav jastaiga pa dazadiem kabinetiem;
- vairakas vietas pasvaldibas, lai klientam visparigie pasvaldibas pakalpojumi bitu
tuvak. Novados tas paredzéts pagastu / pilsétu parvaldés.

Bez tam pasvaldibu vienas pieturas agenturu darbibu var paplasinat un veidot ka:

- vairaku pasvaldibu VPA — tada VPA, kas atrodas pilséta, batu aktuala ap lielo
pilsétu esoSiem novadiem;

- visparigu pasvaldibas un valsts pakalpojumu VPA — pasvaldibas VPA var ieklaut ari
kadus valsts institliciju pakalpojumus;

- kadas nozares pasvaldibas un valsts VPA — pieméram, Sobrid tiek diskutéts par
vienas pieturas agenturam sociala sféera, kur bitu pieejami pasvaldibas sociala
dienesta, VSAA un NVA pakalpojumi.

Vairaku pakalpojumu apvienosana viena VPA nodrosina izmaksu ekonomiju, bet katrs VPA
ieklaujamais pakalpojums jaizvérté atbilstoSi ta pienemsanai nepiecieSamajam zinasanam.
Vienuviet apvienojot dazadus pakalpojumus, jaapzinas arl pieprasijuma apjoms, lai
neveidotos situacija, ka nav pieprasijumam atbilstoSa apkalpoSanas struktira un klientam
veidojas neértibas, ka, pieméram, lielas rindas.

Katram VPA darbiniekam jabit nodroSinatam ar datoru, ka ari nepiecieSams apmeklétaju
vajadzibam izmantojams dators. VPA jabut pieejamiem sakaru lidzekliem — telefonam,
faksam. Interneta pieslégums ir obligats vienas pieturas agentiras darbibas nosacijums.
VPA jabiat drukasanas, kopéSanas un skanésanas tehnikai. leteicams, ka VPA ir
nepiecieSamais aprikojums norékiniem ar maksajumu kartém. Ja tuvuma nav pasvaldibas
kases vai bankas, tad VPA var paredzét iespéju norékiniem ar skaidru naudu, un attiecigi
nepiecieSams kases aparats.

Pasvaldibas vienas pieturas agentiras darbiniekiem japarzina pasvaldibas batiba, ka art
konkrétas pasvaldibas organizatoriska struktira un teritorija. VPA darbiniekiem
nepiecieSama datorprasmes, ka arm maka stradat ar dazadiem sakaru un biroja tehnikas
[idzekliem. VPA darbiniekam |oti labi jaorientéjas savas pasvaldibas majas lapa (portala),



pasvaldibas elektroniskaja dokumentu vadibas sistéma (ja tada ir), ka arT japarzina portala
www.latvija.lv struktlra un darbiba. VPA darbiniekam ir nepiecieSamas ari labas prasmes
komunikacija ar klientu

E-pakalpojumu ieviesana un pilnveidosana

E-pakalpojums ir pakalpojums, kura pieprasisanas vai sniegSanas veids nodroSina ta
pieejamibu attalinati - ar IKT palidzibu.

Var izdaltt $adus e-pakalpojumu veidus:

— Informativie pakalpojumi — e-pakalpojumi, ar kuru palidzibu klients var iegit
informaciju tieSsaisté.

—  Transakciju pakalpojumi — e-pakalpojumi, kuru rezultats ir lidzvértigs klatienes
pakalpojuma rezultatam, t.i. — klients pieprasa pakalpojumu elektroniski, bet
pakalpojuma rezultats (izzina, lémuma noraksts u.c.) ir pieejams péc kada laika
(atbilstigi konkrétas iestades un pakalpojuma sanemsanas nosacijumiem)”.

Lidz ar e-pakalpojumu ievieSana pasvaldibas majas lapa vai portals klUst par virtualo VPA,
kuras paplasinasanai atskirtba no klatienes VPA ir gandriz neierobeZotas iespéjas.

Pakalpojumu apraksts

Svarigs VPA principa ievieSanas aspekts ir pakalpojumu apraksts. Pakalpojuma apraksts ir
pamats gan e-pakalpojumiem un virtualajai VPA, gan ari klatienes VPA. Attiecigi
pakalpojumu apraksts nepieciesams, lai:
— klients informaciju par pakalpojumu var uzzinat interneta, un atkariba no
pakalpojuma prasibam, varétu to ari pieteikt un sanemt neklatieng;
— pasvaldibas darbinieks, kas komunicé ar klientu, bet nav attiecigas jomas
specialists, var klientam sniegt informaciju par vinam intereséjoso pakalpojumu.

3.  Publisko pakalpojumu novértéjums

VARAM koncepcijas projekta noradits: ,Sobrid valsts un pasvaldibu sniegto pakalpojumu
pieejamiba ir konstatéjamas sekojoSas problémas - zema pakalpojumu pieejamiba un
kvalitate, nelietderiga valsts un pasvaldibu resursu izmantoSana nesistematiskai
pakalpojumu sniegSanas pilnveidoSanai un piegades organizéSanai, dazadas pieejas VPA
principa 1stenosana.”

Jaatzime, ka problémas formuléjums ir parak visparinats. Loti atSkiriga ir valsts un
pasvaldibu pakalpojumu pieejamiba — pasvaldibu, ka iedzivotajiem tuvakas publiskas varas,
pakalpojumi iedzivotajiem ir ievérojami tuvaki ka valsts instittciju pakalpojumi. Savukart, ja
vérté e-pakalpojumu pieejamibu jeb piedavajumu — jasecina, ka pastav loti liela atskiriba
gan starp pasvaldibam, gan starp valsts institlcijam. Ari, ja apskata VPA ievieSanu
pakalpojumu sniegSana, var konstatét daudzveidigu situaciju — ir pasvaldibas, kas plasi

* VRAA. http://www.vraa.gov.lv/Iv/epakalpojumi/teorija/
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ieviesusas VPA principu un arl izveidojusas VPA tipa pakalpojumu sniegSanas vietas, ir
pasvaldibas, kas mazak ieviesusas VPA principu, ir tadas, kas minimali. Tas pats sakams par
valsts institdcijam.

Pasvaldibu pakalpojumi

Latvija ir 119 pasvaldibas (9 republikas pilsétas un 110 novadi), Latgales planosanas regiona
— 21 pasvaldiba (2 republikas pilsétas un 19 novadi).

Virkne pasvaldibu pakalpojumu ir pieejami ne tikai viena vieta pie pakalpojumu sniedzéja
vai centralaja administracija. Novados dala pakalpojumu ir pieejama arT pagastu parvaldés,
savukart vairakas Latvijas lielas pilsétas ir izveidojusas vairakus iedzivotaju apkalposanas
centrus.

Projekta ietvaros veiktaja Latgales planosanas regiona iedzivotaju aptauja vairak neka 2/3
aptaujato atbildgja, ka vinus apmierina (atbildes ,,pilniba apmierina” un ,drizak apmierina”)
pasvaldibas darbs kopuma (67%) un informacijas pieejamiba par to, kur vérsties, lai atrisinatu
dazadus jautajumus sava pasvaldiba (67%). Art ar citiem uzskaititajiem faktoriem lielaka dala
respondentu bijusi kopuma apmierinati: pakalpojumu pieejamiba apmierina 63%,
pasvaldibas darbinieku zinasanas, kompetenci kopuma un sava joma atzinigi vérté attiecigi
61% un 63%, ar pasvaldibas darbinieku attieksmi apmierinati 62%, un ar terminiem, kados
iespéjams nokartot lietas pasvaldiba — 54% iedzivotaju. Latgales regiona jaundibinato
uznémeéju aptauja apmierinatibu ar pasvaldibas darbu, sakotnéji jaatzimé, ka ar visiem
pétijuma novértétajiem pasvaldibas darba aspektiem apmierinati bija vairak neka puse
aptaujato (54%-67%), neapmierinatibu pauda 11%-19%, bet vairak neka 1/5 respondentu
(21%-34%) nebija viedokla Sajos jautajumos. Apmierinatiba visbiezak (67%) pausta,
novértéjot informacijas pieejamibu par to, kur un pie ka vérsties, lai atrisinatu dazadus
jautajumus sava pasvaldiba. Aptuveni 3/5 atzinigi vértéja ari pasvaldibas darbinieku
attieksmi (62%), pakalpojumu pieejamibu vispar (60%), pasvaldibas darbu kopuma (60%)
un terminus, kados iespéjams nokartot lietas pasvaldiba (58%). Salidzinosi labais
pasvaldibu pakalpojumu vértéjums nenozimé, ka nav nepiecieSama pakalpojumu
pilnveidosana, tai skaita VPA principa plasaka ievieSana.

Aptaujas dati par izmantotajiem un vélamajiem informacijas kanaliem, ka ari par
komunikaciju veidiem liecina, ka iedzivotajiem svarigi ir visi informacijas un komunikacijas
kanali — tai skaita tieSa saskarsmi klatiené un elektroniska komunikacija interneta.
Statistikas dati liecina, ka pieaug interneta lietotaju skaits. Latgales uznéméju aptauja
atbildot uz jautajumu ,Un kada veida Jums bltu visértak vérsties sava pasvaldiba”, lielaka
dala aptaujato uznémumu vaditaju (55%) izveléjas atbildi ,elektroniski (interneta
pasvaldibas majas lapa vai ar e-pasta palidzibu)”. Jaatzimg, ka raksturojot veidus, kados lidz
Sim parasti ir vérsusies pasvaldiba, Sis bija tikai tresais biezak minétais, un to atziméja 24%
respondentu.

Neskatoties uz pieprasijuma péc elektroniskiem komunikacijas veidiem Tpatsvara
palielinasanos, jarékinas ari ar to, ka dala iedzivotaju internetu nelieto un neprot lietot.

Tatad, pasvaldibai ievieSot VPA principu japilnveido iesp&jami plass pakalpojumu klasts,
paredzot daudzkanalu komunikacijas iespéjas katra.



Pasvaldibas pakalpojums ir visas pasvaldibas darbibas aréja izpausme — mijiedarbiba jeb
saskarsme ar klientiem. ledzivotaji pie pasvaldibas vérsas dazadas situacijas. Tas var but:

e saistitas ar zinama labuma sanemsanu, pieméram, kad risinami tadi jautajumi ka,
bérns jaiekarto skola, sociala pabalsta sanemsana u.tml.;

e saistitas ar kadu administrativa rakstura vajadzibu vai pienakumu, pieméram, kad
nepiecieSama kadas ar dzives vietu saistitas izzinas sanemsana vai javeic dzimsanas
vai mirSanas registracija, kad jamaksa nekustama TpaSuma nodoklis, kad jakarto St
nodok|a atvieglojumu sanemsana u.tml.;

e saistitas ar kadas atlaujas sanemsanu, pieméram, kad vélas uzsakt buvniecibu, kad
vélas izvietot vides reklamu u.tml.;

e saistitas ar visparigas informacijas par pasvaldibas darbibu, aktualitatém iegisanu.
ledzivotajiem klUstot sabiedriski aktivakiem, pieaug art interese par to, kas notiek
pasvaldiba, tapéc iedzivotaji vérsas pasvaldiba, lai uzzinatu jaunumus, aktualitates,
sekotu lidzi, kadi Iemumi domé tiek pienemti.

e saistitas ar iedzivotaju aktivitati, pieméram, lai iesniegtu stdzibas, ierosinajumus,
jautajumus, lai piedalitos publiskas apspriesanas, u.tml;

e saistitas ar valsts parvaldes pakalpojumiem, pieméram, lai uzzinatu kur atrodas
institlcija, kas risina pensiju jautajumus, ar vidi saistitus jautajumus u.tml. Arl
Sadas situacijas pasvaldiba neatsaka palidzibu.

Katra noraditaja gadijuma janodrosSina iespéjami érta klienta apkalpoSana. Ari termins
,pasvaldibas klients” ir |oti plass, tas ietver plasu personu (fizisku, juridisku) loku:

e Pasvaldibas klients, pirmkart, ir iedzivotajs, kas dzivo (deklaréjies) attiecigaja
teritorija.

e Pasvaldibas klients ir pasvaldibas teritorija esoSo nekustamo Tpasumu Tpasnieki —
gan fiziskas, gan juridiskas personas, to nomnieki, to parstavji un apsaimniekotaji.

e Pasvaldibas klients ir saimnieciskas darbibas veicéjs pasSvaldibas teritorija,
neatkarigi no izvélétas darbibas formas, pasnodarbinata persona, individualais
komersants, sabiedriba ar ierobezotu atbildibu, tas filiale u.t.t. Un ari saimnieciskas
darbibas veicéjs, kas tikai plano savu darbibu $aja teritorija, ir pasvaldibas klients.
Arl nevalstiskas organizacijas — biedribas, nodibinajumi, ir pasvaldibas klienti.

o Pasvaldibas klients ir saimnieciskas darbibas veicéjs, kas izmanto kadus
pakalpojums pasvaldibas teritorija (tipiskakie pieméri, izvieto reklamu pasvaldibas
teritorija, atbrauc tirgoties, riko publisku pasakumu), neatkarigi no ta, kur ir ta
registracijas un pamatdarbibas vieta.

e Pasvaldibas klients var but pasvaldibas teritorijas apmeklétajs — tlrists, viesis vai
caurbraucéjs.

Meéginot apzinat pasvaldibu pakalpojumu sarakstu, janem véra, ka pasvaldibas ir tiesigas
Istenot brivpratigas autonomas iniciativas. Lidz ar to vienots Latvijas pasSvaldibu visu
pakalpojumu saraksts nepastav.

Valsts institiciju pakalpojumi

VARAM koncepcijas projekta noradits, ka no analizé ietvertam 90 valsts institlcijam, 57
nav teritorialo struktdrvienibu un tas atrodas Riga. Tikai piecam institlcijam
struktdrvienibas atrodas no 26 lidz 32 vietas, ¢etram institlcijam - no 10 lidz 18 vietas.
Parejam institlcijam ir lidz devinam struktlrvientbam. Pie tam, lai optimizétu valsts
parvaldes izdevumus, ir vérojama tendence institciju regionalas struktirvienibas likvidéet,
tadejadi ievérojami samazinot pakalpojumu pieejamibu arpus Rigas.
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Tatad probléma attiectba uz lielu dalu valsts pakalpojumiem ir to slikta klatienes
pieejamiba. Koncepcijas projekta noradits ari uz valsts institlciju nepietiekoSu sadarbibu
sava starpa.

Latgales planoSanas regiona iedzivotaju aptaujas rezultati liecina, ka visbiezak
iedzivotajiem nakas vérsties VID (40,4% vérsusies pédéja ada laika, 22,4% - pédéjo divu lidz
tris gadu laika), VSAA (29,1% veérsusies pédéja ada laika, 25,5% - pédéjo divu lidz tris gadu
laika), NVA (30,2% vérsusies pédéja ada laika, 11,9% - pédéjo divu l1dz tris gadu laika).

Latgales jaundibinato uznémumu aptauja, raksturojot savu saskarsmi ar dazadam valsts
iestadém, 87% uznéméju atbildéja, ka pédéja gada laika ir vérsusies VID. Citas uzskaititajas
valsts iestadés pédéja gada laika vérsusies mazak neka puse respondentu: NVA - 37%, VZD
- 29%, VSAA - 27%, bet PMLP - 15%. Lielaka dala aptaujato valsts institdcijas, lai kartotu
kadas lietas saistiba ar uznéméjdarbibu, parasti vérsas, personiski apmekléjot iestadi (81%).
Aptuveni 2/5 uznémumu vaditaju ari noradija, ka valsts institticijas parasti vérsas, zvanot uz
iestadi (43%) vai elektroniski (interneta valsts iestades majas lapa vai ar e-pasta palidzibu)
(39%).

Tatad aktuala ir iedzivotaju un uznémeéju pieprasitako jeb biezak nepiecieSsamo valsts
institlciju pakalpojumu klatienes pieejamibas uzlaboSana. Valsts pakalpojumu sniegsana
pasvaldibas VPA, kas piedavats VRAM koncepcijas projekta, nav vienigais risinajums. Valsts
institlicijam ieteicams butu domat art par horizontalo sadarbibu starp valsts institlcijam un
kopigu teritorialo VPA veidosana.

Labas prakses pieméri VPA principa ievieSanai pasvaldibas

Apzinoties VPA principa plasako nozimi pasvaldiba - klientam értu pasvaldibas
pakalpojumu nodrosinasana, izmantojot daudzkanalu komunikaciju, jau Sobrid var uzskaitit
virkni labas prakses pieméru Latvijas pasvaldibas. Turpindjuma dazi, bet ne visi izcelamie
labas prakses pieméri pasvaldibas dazadas VPA ievieSanas izpausmes:

1. Lai uzlabotu pakalpojumu pieejamibu, pasvaldiba iedzivotaju (apmeklétaju)
apkalpoSanu nodrosina vairakas vietas.
Rigas pilsétas teritorija 10 vietas darbojas Apmeklétaju pienemsanas centrs. Ventspill
Parventas iedzivotaji dazadas lietas ar pasvaldibu var kartot ledzivotaju informacijas centra
Parventas bibliotéka. Novadu pagastu / pilsétu parvaldés iedzivotdjiem pieejami dazadi
pasvaldibas pakalpojumi.

2. Lai klientam nebtu jastaiga pa vairakiem pasvaldibas kabinetiem visus jautajumus
var nokartot viena vieta pasvaldiba.
Ka klasiskas VPA piemérus var minét Jékabpils pilsétas Vienas pieturas agentiru,
Apmeklétaju pienemsSanas centrsus Rigas pilséta, Dobeles Apmeklétaju pienemsanas un
informacijas centru Dobeles novada; Apmeklétaju apkalposanas centru Salaspils novada.

3. Pasvaldibas vienas pieturas agentira klientiem pieejami ari valsts institdcijas

pakalpojumi.
IlGkstes novada vienas pieturas agentira pieejami 5 VSAA pakalpojumi.
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4. Pasvaldibai ir parskatama, érta, saprotama un aktualu informaciju saturosa majas
lapa vai portals.
Sobrid visam pasvaldibam ir jabat majas lapai. Ka labos piemérus var minét Jékabpils
pilsétas, Jelgavas pilsétas, Rigas pilsétas, Ventspils pilsétas un citas majas lapas.

5. Pasvaldibas majas lapa ir pieejamas dazadu iesniegumu veidlapas.
Jékabpils pilsétas portala ir pieejamas gan iesniegumu veidlapas, gan tiek piedavata iespéja
aizpildit automatiski veidlapas, kuras péc tam var izdrukat vai nostit pasvaldibai.

6. Pasvaldiba sava majas lapa (porta) ievietojusi pakalpojumu aprakstus, tos grupéjot
klientam saprotama veida.
Rigas pilsétas portala ir ievietoti vairak ka 230 pasvaldibas pakalpojumu apraksti, Ventspils
pilsétas portala pakalpojumu apraksti doti péc dzives situacijam, Babites novada majas lapa
pakalpojumu apraksti grupéti atbilstosi atbildigajam institdcijam.

7. Pasvaldiba sava portala piedava e-pakalpojumus.
Rigas pilsétas portala tiek piedavati e-pakalpojumi gan privatpersonam, gan uznémeéjiem,
caur Ventspils pilsétas portalu var sanemt 10 e-pakalpojumus.

Eso$a pasvaldibu laba prakse ir pamats citu pasvaldibu pakalpojumu pilnveidoSanai.
Izvéléto risinajumu daudzveidiba vértéjama ka situacijas pozitivs aspekts.

Vienotais publisko pakalpojumu portals www.latvija

Latvija Sobrid VPA ieviesana liela méra tiek saistita ar vienoto publisko pakalpojumu
portalu www.latvija.lv, kas veidotos ka virtuala totala (visaptverosa) publisko pakalpojumu
VPA.

Vienotais valsts un pasvaldibu e-pakalpojumu portals www.latvija.lv valsts un pasvaldibu
sadarbiba izveidots 2004.—2006.gada ES struktiirfondu planoSanas perioda. Pasreiz tiek
turpinata portala pilnveidoSana un jaunu e-pakalpojumu ievieSana un attistiba. Portala
www.latvija.lv darbiba ir Valsts regionalas attistibas agentiras (VRAA) parzina, tacu portala
uzturésana notiek aktiva VRAA sadarbiba ar citam valsts institlcijam un pasvaldibam.

VRAA 2010.gada decembri veiktais portala apsekojums liecina, ka portala ir pieejami 14
pasvaldibu e-pakalpojumi.

Saskana ar Eiropas Parlamenta un Padomes 12.12.2006.Direktivas 2006/123/EK par
pakalpojumiem iek$éja tirgl’ (saukta par Pakalpojumu direktivu) katras pasvaldibas trim
$adiem pakalpojumiem jabut obligati pieejamiem www.latvija.lv®:

> Apstiprinata ar 04.02.2009. MK rikojumu Nr.90

® Saja gadijuma www.latvija.lv veic virtualas vienas pieturas agentiiras funkcijas attieciba uz
konkrétu lietotaju grupu - jebkuru fizisku vai juridisku personu, kas normativajos aktos noteiktaja
kartiba ir ierakstita viena no LR Uznémumu registra (UR) vestajiem registriem, VID Nodoklu
maksataju registra vai kadas citas ES dalibvalsts vai Eiropas Ekonomikas zonas kompetentas
publiskas iestades registra, un veic pastavigu saimniecisko vai profesionalo darbibu pret atlidzibu
Latvijas Republika. Saskana ar Pakalpojumu direktivu $adai vienas pieturas agentdrai jabat
katra ES dalibvalstl. Tiesa, Sis direktivas ietvaros S$is virtualas vietas tiek dévétas par
vienotiem kontaktpunktiem (points of single contacts) un tie ir pieejami:
http://ec.europa.eu/internal market/eu-go/
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— Publisko pasakumu organizésana;
— Tirdznieciba publiskas vietas;
— Tirdzniecibas organizésana publiskas vietas.

Neskatoties uz tiesibu akta prasibam, pagaidam tikai nedaudzas pasvaldibas Sos tris
pakalpojumus ir ievadijusas portala www.latvija.lv. Tas norada uz zinamu tiesisko nihilismu,
kas nav reta paradiba Latvija. Sava zina $1 situacija liecina art par to, ka prasibas ieklausana
normativaja akta nav pietiekoSa motivacija tas izpildei. NepiecieSama informésana,
skaidroSana, metodiska palidziba ievieSana un parlieciba par lietderibu.

Latgales iedzivotaju aptaujas un uznémeéju aptaujas rezultati liecina, ka portals
www.latvija.lv ir maz atpazistams. Arl vértéjot portala parskatamibu, noformeéjumu,
pasvaldibu pakalpojumu strukturéjumu, pagaidam to grati minét ka labas prakses pieméru,
un l1dz ar to pasvaldibam trikst motivacijas savus e-pakalpojumu izvietot Saja portala.

Tai pasa laika jaatzimé, ka portala prasita pakalpojumu apraksta struktdra ir pozitivi
vértéjama. un ta ir pamats pasvaldibu pakalpojumu aprakstu veidosanai.

Klatiené organizéta pasvaldibu darbinieku iepaziSanas ar portala www.latvija.lv iespéjam
un planoto pilnveidoSana, batiski uzlabotu pasvaldibu attieksmi pret So portalu un attiecigi
ta visparigu atpazistamibu un galvenais — paplasinatu ta izmantosanu.

4. VPA ievieSana pasvaldibas
VPA misija pasvaldiba ir klientam érti pieejami pasvaldibas pakalpojumi.

Konkrétas pasvaldibas VPA principa ievieSanas mérkis — ir klientam értaki pakalpojumi. Ka
jau iepriek$ minéts, jebkurai pasvaldibai ir pilnveidoSanas iespéjas, un apzinoties to, kada ir
esosa situacija un kadu pakalpojumu pieejamibu un kvalitati pasvaldiba vélas sasniegt,
pasvaldiba var uzsakt meérktiecigu VPA principa ievieSanu. Citu pasvaldibu sasniegumi, ir
nozimigs pilnveidoSanas iedvesmotajs. Tapéc ieteicams aplikot un iepazities ar dazadiem
prakses piemériem.

Jaatzimeé, ka nav nepareizi, ja veicot pasvaldibas pakalpojumu pilnveidoSanu, netiek
piesaukts VPA princips. Atsauce uz VPA ir $is koncepcijas uzstadijums un $i briza modes
termins valsts parvald€, jau sakuma, uzsakot $i projekta darbu, darba grupas parstavji
vienojas, ka VPA tiek lietots plasa izpratné.

VPA ievieSanas pasvaldiba priekSnosacijumi ir:
— Pasvaldibas vienota elektroniska dokumentu aprites sistéma;
— Pakalpojumu apraksti;
— Publisko registru un datu aprites, pieejamibas un savietojamibas
paplasinasana.

Lidz ar to, ja pasvaldiba nav elektroniskas dokumentu aprites sistémas, vai ta nepilniga,
elektroniskas dokumentu aprites sistémas ievieSanu un pilnveidoSanu var uzskatit par

vienu no soliem VPA principa ievieSana.

Ja pasvaldiba sava majas lapa klientiem nepiedava nevienu iesnieguma veidlapu, nav ilsuma
izskaidrojusi biezak pieprasito pakalpojumu (procediru) kartibu, tad biezak lietoto

13


http://www.latvija.lv/
http://www.latvija.lv/
http://www.latvija.lv/

iesniegumu veidlapu sagatavo$ana un ievietoSana majas lapa, un pakapeniska vienkarsu
pakalpojumu aprakstu veidosana un ievietoSana majas lapa, art ir batiski soli VPA principa
ievieSana.

Tam pasvaldibam, kas vél neko nav ievietojusas publisko pakalpojumu portala
www.latvija.lv, trenin$ detalizétaku pakalpojumu aprakstu veidoSana, par paraugu
izmantojot jau pieejamos pakalpojumu aprakstus, bitu Pakalpojumu direktivas tris
obligato pasvaldibu pakalpojumu aprakstu izveidoSana un ievietoSana portala
www.latvija.lv, ka arf sava majas lapa (visu aprakstu vai saiti uz portalu). Sis batu arf skaists
Zests tiesiska nihilisma mazinasana, jo tiesibu akti (pie tam starptautiskie) paredz, ka Siem
aprakstiem jab0t vienotaja portala.

Jau sistematiska un mérktieciga VPA ievieSana pasvaldiba ir saistita ar:
— VPA, ka pakalpojumu sniegSanas vietas (vai vairaku) izveidosanu;
— Elektronisko pakalpojumu sagatavoSanu un ievietoSanu majas lap3;
— Visu komunikacijas kanalu pilnveidosanu attieciba uz visam pasvaldibas darbibas
jomam.

Lai nodrosinatu sistematisku un iespéjami plasu VPA principa ievieSanu pasvaldib3,
pasvaldibai secigi jaizvérté esosa situacija un japilnveido sava darbiba, apzinoties:

- sniedzamos pakalpojumus;

- izmantojamos komunikacijas (saskarsmes) kanalus.

Leémums par pasvaldibas VPA ka klatienes saskarsmes vietas izveidoSanu un darbibas
aspektu izveéle ir katras pasvaldibas kompetencé. Nav pamats likuma noteikt VPA
veidoSanu centralaja administracija ka obligatu prasibu.

Lai arl ne Joti izteiktas, tomér var atrast kopsakaribas starp VPA izveidoSanu un pasvaldibas
veidu un lielumu.

Republikas pilsétas

Republikas pilsétam VPA, ka pakalpojumu sniegSanas vietas, izveidosana ir aktuala, jo
administracija un pakalpojumu sniedzéji ir izvietoti daudzos kabinetos, pat vairakas €kas,
tapéc sads viens punkts ievérojami atvieglotu lietu kartosanu gan klientiem, gan ari taupitu
specialistu darba laiku savu pakalpojumu izpildei. Lielakajam pilsétam ir arT aktuala VPA
izveidoSana no centra attalakos rajonos, lai Sadi pietuvinatu pasvaldibas pakalpojumus
iedzivotajiem un citiem klientiem. Bez tam lielajam pilsétam VPA izveidosana ir aktuala ari
atseviskas instittcijas, pieméram, socialaja dienesta, blvvalde, komunalaja saimnieciba.

Lielajas pilsétas ir salidzinosi lielakais tajas izvietoto valsts institliciju skaits. Attieciba uz
pilséta pieejamiem valsts institliciju pakalpojumiem, to parvietoSana uz pasvaldibas VPA
nav nepiecieSama. Attieciba uz Sim institlicijam aktuala ir VPA principu izmantoSana tajas,
lai pakalpojumi klientiem bGtu iespé&jami érti.

ledzivotaju un uznéméju aptauju rezultati liecina, ka pilsétu parstavji vairak ir gatavi un

vélas komunicét e-vidé, tapéc lielajam pilsétam aktuala ir péc iespéjas lielaks e-
pakalpojumu piedavajums saviem klientiem.
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Novadi

Novadu pasvaldibas — to administrativajos centros, VPA izveidoSana ir pasu pasvaldibu
zina, izvertéjot katra pakalpojuma pieprasijumu, darbinieku noslodzi un esoso iekartojumu.
Nevar noliegt, ka VPA izveidoSana liecina par zinamu pasvaldibas progresivitati jeb ieSanu
[idzi laikam, tacu Sobrid katrai pasvaldibai jaizvérté ari savas iespéjas $adai reorganizacijai
un izbdvei. Varétu bat zinama sakariba starp novada centra lielumu un nepiecieSamibu péc
VPA. Jo lielaks novada centrs, jo lielaka nepiecieSamiba péc VPA. Savukart mazos novados,
kur administracijas €ka ir apméram desmit kabineti, VPA izveidoSana nav tik aktuala, ta pat
varétu but maksliga.

Novadu pasvaldibu pilsétu / pagastu parvaldes, kas darbojas arpus administrativa centra
attieciba uz pakalpojumu pietuvinaSanu iedzivotajiem jau péc batibas atbilst VPA
principam, un savulaik likuma paredzétais nosaukums — pakalpojumu centrs — So batibu
izteica. Savukart pasu pilsétas / pagasta parvaldes darbu organizet ka klasisku VPA, ar visu
pakalpojumu sniegSanas atdaliSanu no to izpildes, nav aktuali. Klienti var vérsties atseviski
pie lietveZa, pie sociala darbinieka, pie lauku konsultanta u.t.t.

Novados, kur ir bijusie rajonu centri, ir salidzinosi lielaks valsts institlciju skaits, neka citos
novados. Ja novada centra valsts institlicijas pakalpojums ir pieejams, to nav nepiecieSams
parvietots uz padvaldibu vai padvaldibas VPA (ja tada ir). Sobrid vérojama negativa
tendence valsts institliciju teritorialo vientbu samazinasana. Un kaut kada zina tas kadas
pasvaldibas aktivizés VPA izveidosana, lai bltu gatavas sniegt (ne izpildit) iedzivotajiem
svarigus valsts institliciju pakalpojumus. Tacu Sobrid nav pamata uzskatit, ka valsts
institlciju pakalpojumu sniegSana pasvaldibas VPA, nav jasaista ar papildus finanséjumu
pasvaldibai.

Novados, kas nav ar bijusajiem rajonu centriem, valsts institlciju pakalpojumi ir minimali
vai pat praktiski nav pieejami. Attieciba uz sadiem novadiem gadas ari situacija, ka dazadi
valsts institiiciju pakalpojumi ir pieejami dazados arpus novada centros. Sadi novadi bitu
ieintereseéti, lai:

— valsts institlciju pakalpojumi bltu atsaistiti no apkalpojamas teritorijas, tas ir, ka

teritorialas vienibas apkalpo jebkuru klientu;
— valsts institdcijas bGtu vismaz bijusajos rajonu centros;
— pieprasitakos valsts institlciju pakalpojumus sniegtu novada centra.

Valsts institliciju pakalpojumu palielinasanai bijusajos rajonu centros, nav tikai viens
risinajums - to sniegSana pasvaldibas VPA, valsts institGcijam vairak vajadzétu
koncentreéties uz horizontalo sadarbibu un veidot vairaku institGciju VPA.

LEémumu par valsts institdciju pakalpojumu sniegSanu pasvaldibas VPA pienem pasvaldiba,
savstarpéji vienojoties ar attiecigo valsts institlciju. Janem véra, ka uz pasvaldibu VPA var
nodot tikai vienkarsako pakalpojuma vienkarSakas sniegSanas darbibas, kur nav
nepiecieSama speciala izglitiba vai kompetence, kur nav paredzétas attiecigaja joma
saturiskas konsultacijas.

Valsts un pasvaldibu sadarbiba
Neskatoties uz $aja koncepcija pausto skepsi par vienotam valsts un pasvaldibas VPA,

jauzsver, ka gan pasvaldibu, gan valsts pakalpojumu pilnveidoSana, loti svariga ir sadarbiba
starp institlcijam. Nereti kada pasvaldibas pakalpojuma sanemsanai ir nepiecieSamas
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dazadu valsts institlciju izzinas. Un art otradi — valsts pakalpojumu sanems$anai
nepiecieSamas pasvaldibas institliciju izzinas. Sadarbibai starp valsts un pasvaldibu
institlcijam, tai skaita dazadu datu bazu, registru datu pieejai, vajadzetu bat tadai, ka
klientam javéersas tikai pie pakalpojuma turétaja vai attiecigaja VPA.

Sadarbibu starp valsts un pasvaldibu institlcijam nenoliedzami sekmés ari e-pakalpojumu
attistiba. Lidz ar to praksei, ka pasvaldibas VPA var nodroSinat informaciju par valsts
institlciju pakalpojumiem, vajadzétu k|Gt plasai. Pasvaldibas klatienes vienas pieturas
agentidra klientiem sniedz informaciju par valsts institliciju pakalpojumiem, ja valsts
institlcija piedava attiecigo pakalpojumu e-pakalpojuma formata. Ja pakalpojums nav
elektronizéts, pasvaldibas vienas pieturas agentdra var piedavat klientam valsts institGcijas
kontaktinformaciju.

Apkopojot, visu ieprieks minéto var, ieteikt turpinajuma dotos principus, kas janem véra
pasvaldibas ievieSot VPA principus.

VPA ievieSanas principi pasvaldiba:

e QOrientacija uz klientu — jasaprot, kas ir klients, ta vélmes, vajadzibas.

e Daudzkanalu komunikacija pakalpojumu visos posmos.

e Moderno informaciju un komunikaciju tehnologiju (IKT) izmantosana.

e Nevajag “izgudrot riteni no jauna” un “kapt uz grabekla otreiz”— jaizmanto citu
pieredze un jamacas no citu kladam.

e Sadarbiba starp pasvaldibas institlcijam. Jebkura pasvaldibas instittcija,
struktdrvieniba parstav visu pasvaldibu, tas ir sadarbibas partneres nevis
konkurentes. Klientam nav jagada pakalpojumam nepiecieSama citu
pasvaldibas institlciju riciba esosa informacija, apliecinajumi.

e Principa “Nav nepareizo durvju” ievéroSana. Ja klients ir vérsies pasvaldiba,
neatkarigi no t3, vai pareizaja, vai neistaja vieta, pasvaldibas parstavim kaut
par soli japalidz klientam pavirzities jautajuma risinasana. Jebkuram
darbiniekam, pie ka klients vérsies, jaspéj vismaz noradit, kur klientam par vina
jautajumu vajadzéetu vérsties (vieta vai telefona numurs u.t.t).

e Pasvaldibas specifiskas situacijas ievéroSana — teritorija, institdcijas, €kas,

tradicijas, procediras, kompetence u.t.t.

Pakapeniskums VPA ievieSana un nepartraukta pilnveidoSana.
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