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Kopsavilkums

Projektu programmas “Publisko pakalpojumu daudzkanalu sniegsanas IKT atbalsta nodrosinasana”
apaksprogrammas “Pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas platforma” koncepcija definé 2015. -
2020.gada veicamos projektus $is apakSprogrammas istenosanai.

Si projektu apak$programma risina $adas IKT atbalsta problémas daudzkanalu pakalpojumu

piegadei:
®m nav vienota, centralizéta valsts koplietosanas IKT risindjumu atbalsta pakalpojumu
sniegSanai un pakalpojumu parvaldibai;
m  esosas iestrades un iestazu labaka prakse pakalpojumu sniegsanas risinajumu izveidé
netiek izmantota, koplietojot Sos risinajumus vai izmantojot iestazu uzkrato pieredzi
(pieméeram, VZD, LAD u.c.);
B ne vienmér vajadzigd koplietosanas funkcionalitate ir pieejama (pieméram,
maksajumu servisa nepietiekama funkcionalitate u.c.);
m  nav tipveida e-pakalpojumu izveides procesa, izmantojot atkalizmantojamus tipveida
komponentus, katra iestade to dara dazadi.
Iepriek$ minéto problému risinasanai tiks istenota projektu apakSprogramma ar mérki izveidot

iedzivotaju un valsts vajadzibam atbilstosSu risinajumu, kas:

samazinatu administrativo slogu iedzivotajiem publisko pakalpojumu sanemsana;
tauprtu iestazu resursus klientu apkalposanai;

uzlabotu pakalpojumu pieejamibu, maksimali koncentréjoties uz e-pakalpojumu
izveidi;

nodrosinatu klientu apkalposanas procesa caurskatamibu, standartizaciju.

PSPP atbalstis sadus pakalpojumu sniegsanas un parvaldibas procesus, nodrosinot vienas pieturas
agentdras principu Tstenosanu:

Pakalpojumu sniegsana:

o Pakalpojuma pieteikSanas kanala izvéle (informacijas sniegsanas fakta
registracija, zinasanu bazes izmantosana);

o Pieteiksanas pakalpojumam (pakalpojuma pieteiksana, t.sk. izmantojot e-
asistenta funkciju, pakalpojuma rékina generésana un apmaksa u.c.);

o Pakalpojuma izpilde (pakalpojumam nepiecieSamas informacijas
automatizéta nodoSana pakalpojuma turétajam, pakalpojuma rékina
apmaksas statusa konstatésana u.c.);

o Pakalpojuma rezultata piegade (elektroniska pakalpojuma rezultata
piegade klienta vienotaja e-konta, pakalpojumu gadijumu véstures
centralizéta uzskaite u.c.).

Pakalpojumu parvaldiba:

o Pakalpojumu administrésana (pieteikumu, pakalpojumu, maksajumu un to
statusu uzskaite u.c.);

o Darbibas rezultatu vadiba (pakalpojumu sniegsanas kanalu darbibas
raditaju analize, pakalpojumu izmaksu analize u.c.);
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o Resursu vadiba (VPVKAC darba laika uzskaite, izmaksu vadiba u.c.);

o Zinasanu vadiba (zinasanu bazes izmantosana informacijas un konsultaciju
sniegSana klientam, klientu apkalposanas specialistu apmacibai u.c.).

PSPP realizacijas rezultata minétajos procesos batu $adas batiskakas izmainas:

lespéja pakalpojuma pieteiksanai péc iestades atgadinajuma/piedavajuma;
Centralizéta pakalpojumu un konsultaciju (informacijas sniegsanas) gadijumu
uzskaite;

Pakalpojuma priekSapmaksas vai pécapmaksas rékina generésana un apmaksa no
klienta e-konta, apmaksas statusa apskate;

Samazinata papira dokumentu glabasana un arhivésana;

Dokumentu un sazinas arhivs klienta e-konta, kur redzams sanemto pakalpojumu un
saistitas informacijas (pieméram, rékini, veiktie maksajumi u.c.) saraksts, pieteiktie
pakalpojumi un pakalpojumu virziba;

lespéja klientam delegét pakalpojuma pieteikSanu, ka ari citas pakalpojuma
sanems$anai istenojamas darbibas, tresajai personai, pieméram, VPVKAC klientu

apkalposanas specialistam, bérna aizbildnim, zvérindtam notaram vai uznémuma
darbiniekam (e-asistenta funkcija);

Sistematiska un strukturéta pakalpojumu parvaldiba, t.sk:
o preciza un pilniga pakalpojumu uzskaite,

o pakalpojumu sniegSanai patéréto resursu uzskaite un uz noslodzi balstito
resursu planosana;

o zinasanu vadiba pakalpojuma sniegsana, tai skaita saistiba ar VPVKAC un
VVZC klientu apkalpoSanas specialistu sagatavosanu un attistiSanu,
mainoties personalam un pakalpojumu sniegSanas procesiem.

Attistot esosos risinajumus (VISS, latvija.lv u.c.) un ieviesSot jaunus, PSPP ietvers sadus koplietojamus
komponentu blokus:

Pakalpojumu sniegSanas portalu risinajums — pakalpojumu sniegSanas portalu
risinajums ir platforma, kas nodrosina gan pakalpojuma katalogu pieejamibu, gan
piekluvi klienta e-kontam, izmantojot timekla parlikprogrammu, gan ari |auj
izstradatajiem izvietot péc iespéjas standartizéta un integréta vidé veidojamos e-
pakalpojumus, lai integracija ar vienoto kataloga vidi nebatu javeido no nulles un lai
butu pieejamas platforma iebavétas iespéjas, pieméram, vienota pieteiksanas (single
sign-on) un ari pakalpojumu saskarnes izvietosana citos portalos;

Pakalpojumu sniegsanas un parvaldibas atbalsta sistéma - pakalpojumu
sniegSanas atbalsta sistéma nodrosina kopéjas pakalpojumu sniegsanas informacijas
uzkraSanu un piegades analizi, ka arl ta sniedz atbalstu pakalpojumu sniegsanai,
izmantojot klatienes vai telefona kanalus;

Vienotais e-konts - vienota e-konta bloks ir risingjumu bloks, kas paredzéts klientu
informacijas uzturésanai vienviet. Tas nodroSina darbibas ar profiliem un tiesibu
savstarpéjo delegésanu, uzkraj klienta un valsts sadarbibas vésturi, ari sadarbibas
rezultata izveidoto elektronisko dokumentu sarakstu (tai skaita skenétos papira
dokumentus);
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m Izmaksu vadibas sistéma - koplietosanas risinajums, kas sniedz iespéju visiem
administrativo pakalpojumu sniedzéjiem regulari aprékinat, uzskaitit un planot
pakalpojumu un to sniegsanai nepiecieSamo resursu izmaksas, t.sk. cilvékresursu, IKT
resursu u.c. Sisttma izmanto citu PSPP bloku datus par pakalpojumu izpildi un
iesaistitajiem resursiem, ka ari prasa pakalpojumu turétaju (iestazu) strukturéto
finansu uzskaites sistému datu nodosanu izmaksu vadibas sistémai.

PSPP ievieSana bus pakapeniska. Laika posma no 2015.-2018. gadam tiks realizéti galvenie PSPP
koplietojamie komponenti un PSPP tiks pieslégtas apaksSprogrammas dalibnieku informacijas
sistémas - UR, VID, PMLP, VSAA, VZD, ZM, Rigas, Rojas un Valmieras pasvaldibas. Nakotné platformai
tiks pieslégtas arvien jaunu pakalpojumu sniedzéju IS, lldz 2020.gadam pieslédzot visu publisko
pakalpojumu sniedzéju IS.

Si projektu apaképrogrammas koncepcija aptver lidz 2020. gadam PSPP realiz&jamas izmainas, ka ar
visparigas vadlinijas PSPP nakotnes attistibai. Papildus Saja dokumenta aprakstitajam izmainam
(izmainas procesos, izmainas IKT risinajumus u.c.), apakSprogrammas ietvaros tiks realizéti ari citi
projekti, kas tiks ieziméti atbilstoSi nakotnes vajadzibam péc Saja dokumenta aprakstito izmainu
ievieSanas.
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1. Ievads

1.1. Konteksts un dokumenta meérki

VARAM veic Eiropas Sociala fonda lidzfinanséta projekta Nr. 1DP/1.5.1.2.0/08/IPIA/SIF/002 ,Publisko
pakalpojumu sistémas pilnveidosana” Tistenosanu, kura ietvaros tiek realizéta aktivitate ,Ar
pakalpojumiem saistito informacijas sistému arhitektaras rekomendéjama modela izstrade” (turpmak
— Projekts).

Sis aktivitates istenoanai iepirkuma rezultata tika noslégts ligums ar “IS Consulting SIA” par attiecigu
darbu veikSanu (iepirkuma identifikacijas Nr. VARAM 2013/18).

Sis dokuments ir Projekta ietvaros istenota 3.posma “Mérkarhitektiras un tas ieviesanas cela kartes
izstrade” viens no nodevumiem (skat. visus Projekta posmus 1.attéla) un ir dala no valsts vienotas IKT
arhitektdras.

1.posms: Esosas situacijas analize

2.posms: Konceptualas arhitekturas
izstrade

3.posms: Mérkarhitektiiras un tas
ievieSanas cela kartes izstrade

4.posms. Arhitekturas parvaldibas
rekomendaciju izstrade

l.attéels. Projekta posmi

1.2. Dokumenta mérkis un pielietojums

Projektu programmas “Publisko pakalpojumu daudzkanalu sniegsanas IKT atbalsta nodrosinasana”
apaksprogrammas “Pakalpojumu sniegsanas un parvaldibas platforma” koncepcijas mérkis ir definét
2015. — 2020. gada veicamos projektus $is apakSprogrammas Istenosanai.

Koncepcija izstradata, balstoties un nemot véra:
m  Esosas situacijas analizes ietvaros identificétos konstatéjumus un problémas;

m  Rekomendéjama konceptualaja modeli (konceptualaja arhitektara) definétos IKT atbalsta
pamatprincipus un konceptualos risinajumus;
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Saistitajas projektu programmas un apaksSprogrammas definétos IS/IKT attistibas mérkus
(pieméram, IKT infrastruktdras, vienotas datu telpas attistiba u.c.);

Citu valstu un IKT nozares labo praksi;

Paredzets, ka koncepcija tiks izmantota, planojot un istenojot konkrétus IS/IKT attistibas
projektus, ka ari organizéjot IKT parvaldibu valsts parvaldé kopuma. Koncepcija bls
pamats jau konkrétu projektu tehniskas dokumentacijas izstradei (pieméram,
koplietosanas risindjumu izveides/attistibas tehniskas specifikacijas, ERAF projektu
pieteikumi u.c.).

1.3. Tvérums un ierobezojumi

Apaksprogrammas koncepcijas tvérums aptver sadas jomas:

Publisko pakalpojumu sniegsanas un parvaldibas IKT atbalsts;
Koplietosanas IS komponenti;
Centralizetas IS;

Valsts parvaldes funkcijas nodrosSinosas iestazu informacijas sistémas, informacijas un
tehniskie resursi (visparéjie principi un risinajumi).

Saistiba ar So dokumentu ir ievérojami $adi ierobezojumi:

PSPP ievieSanas tvérumu lietotdju zina var ietekmét Publisko pakalpojumu likuma
definétais publisko pakalpojumu turétaju loks. Tehniski PSPP tiks veidota ar mérki atbalstit
pakalpojumu sniegSanas procesus visiem publiskas parvaldes pakalpojumu turétajiem
(gan valsts parvaldes iestadém, gan pasvaldibas institicijam) un ieviest VPA principu
publiskaja parvaldé.

Dokumenta ietvertie principi un risinajumi ir izklastiti visparéja detalizacijas limen1, So
principu un risinajumu detalizacija ir paredzéta attiecigu projektu Istenosanas laika.
Dokumenta ieklautas risinajumu vispariga limena biznesa prasibas, ko paredzéts detalizét
konkréto projektu tehnisko specifikaciju izstrades laika.

Dokumenta ietverta informacija, kas ieglita no dazadiem avotiem (intervijas ar
pilotprojektos iesaistitajam iestadém, darba grupas sanaksmes, dokumentacijas analize).
PwC nav méginajis nodrosinat sadu avotu uzticamibu vai parbaudit sadi sniegto
informaciju.

Darba uzdevumi nav veikti un iestades nav intervétas kops 2014. gada 8. septembra.
Dokumenta nav aprakstita tadu notikumu un apstak|u ietekme, kas varéja notikt péc s
datuma, ka ari nav ietverta informacija, kas varéja tikt atklata péc st datuma. Més nekada
veida neapliecinam, ka nodevuma batu izdaritas batiskas izmainas, ja més butu veikusi
sadus darbus vai intervijas péc noradita datuma.

Saja dokumenta ietverto projektu izmaksu prognozes ir orientgjodas. Izmaksu
novértéjums balstits uz ekspertu kvalitativu vertéjumu. Tadejadi realas scenariju projektu
izmaksas var atskirties no prognozétajam.
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1.4. Termini un saisinajumi

1.tabula. Termini un saisinajumi.

Termins, saisinajums

Skaidrojums

API Lietotnu izstrades saskarne (Application Programming Interface)

CERT Interneta drosibas incidentu reagésanas komanda (Computer Emergency
Response Team)

CRM Klientu attiecibu parvaldiba (Customer Relationship Management)

DB Datu baze

EDS Elektroniskas deklaréSanas sistéma

ERAF Eiropas Regionalas attistibas fonds

ETL riks Datu izgQsanas transformésanas un ielades riks (Extract, transform and load)

E-konts oficiala e-adrese jeb klienta konts PSPP.

lestade Institacija, kura darbojas publiskas personas varda un kurai ar normativo aktu
noteikta kompetence valsts parvaldg, pieskirti finansu lidzek|i tas darbibas
istenoSanai un ir savs personals

IKT Informacijas un komunikacijas tehnologijas

IKT parvaldibas

Koncepcija “Valsts informacijas un komunikacijas tehnologiju parvaldibas

koncepcija organizatoriskais modelis”. Ministru kabineta 2013.gada 19.februara rikojums
Nr. 57.

Institacija Organizatoriski patstaviga struktdra plasa nozimé, t.sk. iestade, komersants,
biedriba vai nodibingjums

IS Informacijas sistéma

ISS Informaciju servisa sistéma

IT Informacijas tehnologijas

VIS Integréta valsts informacijas sistéma

vA\Y Izglitibas un zinatnes ministrija

KAC Klientu apkalposanas centrs

KAVIS Klientu attiecibu vadibas informacijas sistéma

Klients Fiziska vai juridiska persona, vai personalsabiedriba, kura izmanto vai ir tiesiga

izmantot pakalpojumu.

Klientu apkalposanas

Pakalpojuma sniedzé&ja darbinieks, kas nodarbojas ar klientu apkalposanu

specialists

KM Kultdras ministrija

LabIS Labklajibas Ministrijas informacijas sistéma
LAD Lauku atbalsta dienests

LDC Lauksaimniecibas datu centrs
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Termins, saisinajums
LR

MK

NA

NINO

NVA

Oficiala e-adrese

Pakalpojuma sniedzéjs

Pakalpojuma turétajs

Pakalpojums vai
publiskais pakalpojums
(PP)

PMLP

PPK
PPL
PPS

PPS modelis

PPS pilnveides
koncepcija

PSPP

Projekts

PwC

Skaidrojums

Latvijas Republika

Ministru Kabinets

Normativais akts

Nekustama Tpasuma nodok|a administréSanas sistéma
Nodarbinatibas valsts agentara

Klienta e-konts PSPP (portala www.latvija.lv)

InstitUcija (iestade, privatpersona u.c.), kura saistiba ar pakalpojumu sniegsanu
nodrosina klientu apkalposanas, ka ari citus pakalpojumu sniegsanas
uzdevumus. Pakalpojumu sniedzéjs var bt gan pakalpojuma turétajs, gan ari
cita institdcija, kurai pakalpojuma turétajs nodod atsevisku ar pakalpojumu
sniegSanu saistitu uzdevumu izpildi. Tie var bat visi klientu apkalpoSanas
uzdevumi, ka ari atseviski pakalpojumu nodrosinasanas uzdevumi (pieméram,
vienkarsu pakalpojumu izpilde).

lestade, kuras kompetencé ir ar pakalpojumu saistitas valsts parvaldes
(publiskas) funkcijas vai uzdevuma nodrosinasana, vai cita persona, kurai
delegéts ar pakalpojumu saistitais parvaldes uzdevums un kuras neatnemams
pienakums ir nodrosinat arf attieciga publiska pakalpojuma pieejamibu
sabiedribai

Jebkur$ no pakalpojumu veidiem, kura sniegsanu nodrosina iestade
(parvaldes pakalpojums, saimnieciskais pakalpojums)

Pilsonibas un migracijas lietu parvalde

Publisko pakalpojumu katalogs portala www.latvija.lv
Publisko pakalpojumu likums
Publisko pakalpojumu sistéma

Nodevuma ,Publisko pakalpojumu sniegsanas rekomendéjamais modelis”
dala (pamatdokuments), kura izklastiti jédzieni, konceptuali risinajumi un

nostadnes saistiba ar publisko pakalpojumu sniegsanas un pilnveidosanu
nodrosSinasanu.

Koncepcija par publisko pakalpojumu sistémas pilnveidi. Ministru kabineta
2013.gada 19.februara rikojums Nr. 58.

Pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas platforma

Vides un regionalas attistibas ministrijas istenota Eiropas Sociala fonda
lidzfinanséta projekta Nr. 1DP/1.5.1.2.0/08/IPIA/SIF/002 ,Publisko
pakalpojumu sistémas pilnveidoSana” aktivitate ,Ar pakalpojumiem saistito
informacijas sistému arhitektaras rekomendéjama modela izstrade”.
Iepirkuma identifikacijas Nr. Versija 0.5.

PricewaterhouseCoopers, SIA
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Termins, saisinajums  Skaidrojums

RD Rigas dome

SAIS Socialas apdrosinasanas informacijas sistéma

SLA Pakalpojumu lTimena vieno$anas

SOPA Socialas palidzibas administréSanas lietojumprogramma
TR turétajs Tehnologisko resursu turétajs

UR Uznémumu registrs

VARAM Vides aizsardzibas un regionalas attistibas ministrija

VIS Valsts informacijas sistéema

VISS Valsts informacijas sistemu savietotajs

VK Valsts kase

VPA Vienas pieturas agentara

VPVKAC Valsts un pasvaldibas vienoto klientu apkalposanas centrs
VRAA Valsts regionalas attistibas agentara

VSAA Valsts socialas apdrosinasanas agentira

VVvzC Valsts vienotais zvanu centrs

VZD Valsts zemes dienests

E-asistents PSPP funkcionalitate, kura nodrosinas klientam iespéju delegét pakalpojuma

pieteikSanu sava varda tresajai personai (pieméram, VPVKAC klientu
apkalposanas specialistam, personas aizbildnim, uznémuma gramatvedim,
zvérinatam notaram)

M Zemkopibas ministrija

Valsts parvalde Si dokumenta konteksta valsts izpildvara

1.5. Saistitie dokumenti

1.

2.

3.

Ar pakalpojumiem saistito informacijas sistému arhitektiras rekomendéjama modela izstrade.
Esosas situacijas analize.

Ar pakalpojumiem saistito informacijas sistému arhitektiras rekomendéjama modela izstrade.
Konceptuala arhitektara.

Ar pakalpojumiem saistito informacijas sistému arhitektiras rekomendéjama modela izstrade.
Mérkarhitektdra un tas ievieSanas cela karte.

Projektu programmas “Publisko pakalpojumu daudzkanalu sniegsanas IKT atbalsta
nodrosinasana” apaksprogrammas “Valsts iestazu timek|u vietnu attistiba uz vienotas portalu
platformas bazes " koncepcija.
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10.

11.

12.

13.
14.
15.

16.

Projektu programmas "Publiskas parvaldes IKT infrastruktiras un koplietoSanas atbalsta
risindjumu attistiba" apakSprogrammas "Valsts elektronisko sakaru pakalpojumu centrs (VESPC)"
koncepcija.

Projektu programmas "Publiskas parvaldes vienota datu telpas attistiba" koncepcija.

Ar pakalpojumiem saistito informacijas sistému arhitekttras rekomendéjama modela izstrade.
Projektu programmas ,112 attistiba” koncepcija.

Latvijas Nacionalais attistibas plans 2014.-2020.gadam. Apstiprinats ar Saeimas 2012.gada
20.decembra Iemumu.

Publisko pakalpojumu sniegsanas rekomendéjamais modelis. Versija 2.0 (30.04.2013.) .

Informacijas sabiedribas attistibas pamatnostadnes 2014.-2020.gadam. Ministru kabineta
2013.gada 14.oktobra rikojums Nr. 486.

Koncepcija par publisko pakalpojumu sistémas pilnveidi. Ministru kabineta 2013.gada 19.februara
rikojums Nr. 58.

Koncepcija “Valsts informacijas un komunikacijas tehnologiju parvaldibas organizatoriskais
modelis”. Ministru kabineta 2013.gada 19.februara rikojums Nr. 57.

Oficialas elektroniskas adreses koncepcija. Ministru kabineta 2014.gada 3.marta rikojums Nr. 90.
Publisko pakalpojumu likums (likumprojekts).

Nacionala attistibas plana 2014.-2020.gadam prioritates ,Cilvéka droSumspéja” ricibas virziens
.Cilvéku sadarbiba, kultdra un pilsoniska lidzdaliba ka piederibas Latvijai pamats” .

Valsts parvaldes politikas attistibas pamatnostadnés 2008.-2013.gadam.
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2. Esosa situacija

2012. gada 1stenota projekta ,Publisko pakalpojumu sistémas pilnveidosana” ietvaros tika izstradata
virkne konceptualu dokumentu saistibd ar PPS pilnveidosanu un VPA principa ievieSanu.
Pamatojoties uz projekta rezultatiem, tika izstradata un MK akceptéta “Koncepcija par publisko
pakalpojumu sistémas pilnveidi” (MK 2013.gada 12.februara rikojums Nr.58), kura noteikti galvenie
PPS pilnveides mérki un attistibas virzieni. Koncepcija iek|auti vairaki risinajumu bloki esosaja situacija
identificeto problému risindsanai, tai skaita risindjumu bloks ,Pakalpojumu elektronizacija un
optimizacija, izmantojot IKT iespéjas”. Minétaja bloka iek|auti sadi ar pakalpojumiem piegades vadibu
saistitie koplietosanas IKT risindjumu attistibas uzdevumi:

®m  janodrosina koplietojamu IKT risinajumu publisko pakalpojumu elektronizacijai izveide un
attistiba, tadéjadi veicinot e-pakalpojumu attistibu;

m iedzivotajiem janodrosina vienota vietne publisko pakalpojumu sanemsanai elektroniska
vidé (elektroniska VPA);

m janodrosSina iespéja e—pakalpojumu piegadé izmantot privata sektora potencialu (attistot
API un atvértas saskarnes).

Atbilstosi koncepcija par PPS pilnveidi noteiktajam, viens no batiskiem PPS pilnveides mérkiem ir
nepiecieSama IKT atbalsta nodrosinasana planotajiem pakalpojumu sniegsanas procesiem, kad
pakalpojumi tiek sniegti saskana ar VPA principu.

Patreizé&jais IKT koplietoSanas risinajumu atbalsts nav pietiekams koncepcija noteikto PPS attistibas
mérku sasniegSanai (detalizétaks esoSo IKT koplietosanas risinajumu apraksts un saistitas
problémas/jomas attistibai skatamas esosas situacijas raksturojuma dokumenta ,Ar pakalpojumiem
saistito informacijas sistému arhitektdras rekomendéjama modela izstrade. Esosas situacijas analize”,
kas izstradats iepriekséja Projekta posma). Lai Tstenotu ieprieks$ noteiktos uzdevumus un nodrosinatu
pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas procesu atbalstam nepiecieSamos IKT risindjumus, Saja
koncepcija definéta pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas atbalsta koplietosanas IKT
risinajumu meérkarhitektara, ka ari arhitektaras ievieSanas plans.

Pakalpojumu sniegsanas un parvaldibas IKT risinajumiem identificéti vairaki izaicinajumi.

Centralizeto risinajumu fragmentara izmantosana pakalpojumu sniegsanas risindajumu
izveide
Kop$ 2006.gada ir veikta virkne darbibu publisko pakalpojumu sniegsanas risinajumu attistibas joma.

Izmantojot esoSos valsts centralizétos risindgjumus, pédéjos gados ir notikusi strauja izaugsme
publisko pakalpojumu elektronizacija.

Lai ari Valsts parvaldes politikas attistibas pamatnostadnu 2008.-2013.gadam (2008.gada 3.junija MK
rikojums Nr.305) e-parvaldes un e-pakalpojumu attistibas un pieejamibas sadala noteikts, ka ir
nepieciesams stimulét koordinétu informacijas tehnologiju infrastruktiras attistibu, nodrosSinat
droSu, autorizétu pieeju e-parvaldes pakalpojumiem, ka ari nodroSinat sistému ievieSanas un
uzturésanas izmaksu optimizaciju, centralizétie risinajumi ir tikuSi izmantoti nepilnigi. Vairakas
institdcijas patstavigi ieviesusas publisko pakalpojumu sniegSanas risindjumus gan resoru, gan ari
atsevisku instittciju un pasvaldibu limeni, ne vienmér izmantojot centralizétos risinajumus.
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Nav vienota, centralizeta valsts koplietosanas IKT risinadjumu atbalsta pakalpojumu
sniegsanai un parvaldibai

Sobrid VISS nenodrosina vienotu pakalpojumu snieg$anas un parvaldibas atbalstu, kas darbotos péc
VPA principiem un raditu iespéju klientam parskatit pilnu pakalpojuma sniegsanas procesu. VISS
attistibas planos sada funkcionalitate nav paredzéta.

Esosas IT sistéemas nenodrosina klienta datu iegisana péc vienotiem kritérijiem. Centralizéti uzkrata
informacija par piegadatajiem pakalpojumiem un klienta darbibam Sobrid ir atrodama tikai VISS
Pieprasijuma servisa datubazé. 360 gradu skats par visiem klientiem, kas satur klientu
kontaktinformaciju, klientu attiecibu vésturi, ka ari jebkuru citu informaciju par klientu, kas ir uzkrata
valsts informacijas sistémas un registros, Sobrid iestadém nav pieejams.

Netiek nodrosinats centralizéts atbalsts daudzkanalu pakalpojumu piegadei - klientu apkalposanai
klatieng, interneta vidé un telefoniski. Daudzkanalu pieeja iedzivotajiem un iestadém dotu iespé&ju
iesniegt pakalpojumu pieprasijumus un vienuviet redzét visu iesniegto pieprasijumu vésturi un katra
pieprasijuma izpildes statusu neatkarigi no kanala.

Ne vienmer vajadziga koplietosanas funkcionalitate ir pieejama

Lai nodroSinatu nepiecieSamo pakalpojumu sniedzéju iesaisti pakalpojuma sniegsana, ir
nepiecieSama e-asistenta, ka ari tiesibu delegésanas (aizbildnis, aizgadnis, parstavis, pilnvarota
persona u.c.) funkcionalitate. Pakalpojumu pieprasisana atseviskos gadijumos var tikt ierosinata no
cita procesa un/vai instittcijas, kas darbojas ka klienta agents, pieméram, KAC darbinieks, zvérinats
notars. E- asistenta un tiesibu delegésanas funkcionalitatei ir jabat pieejamai ka PSPP sastavdalai.

Paslaik maksajumu komponents nodrosina daudzas vajadzigas funkcijas un dalgji realizé sarezgitako
funkcionalitati — integraciju ar maksajumu nodrosinatajiem, bet:

m Tas nenodrosina aréja sistéma ieprieks izveidotu rékinu apmaksas iespéjas;
m Tas nenodrosina karsSu norékinu iespéjas;
m  EsoSie ligumi ar bankam ir nestabili.

PPK nebalstas uz vienotiem klasifikatoriem, ka ari pakalpojumiem nav pieskirti unikali kodi
(pieméram, lidzigi ka precém tiek pieskirti svitrukodi).

Latvija.lv pakalpojumu portals nepiedava elektronisko formu generésanas funkcionalitati — ta vieta ir
pieejami tikai pilniba personalizéti e-pakalpojumi vai ari nestrukturétu dokumentu iesniegsana.

Sie pieméri liecina, ka koplietosanas komponentu planosana un izstradé nepieciesams plasaks skats
(kuru nodroSinatu vienota arhitektara), lai identificétu tos scenarijus, kuri patiesi nodrosSinatu
komponentu biezaku atkalizmantosanu.

Lai gan ir pieejama virkne dazadu dokumentu saistiba ar valsts IS arhitektiru, faktiski
IS attistiba valstt nenotiek péc vienotas pieejas

Lai gan esoSaja situacija ir izstradati vairaki dokumenti, kuriem saskana ar to noltku batu janosaka
vienots ietvars valsts IS attistibai (pieméram, PwC 2007. gada izstradatais dokuments “Rekomendéta
IKT arhitektdra publiskaja parvaldé”), praksé iestazu IS attistibas projekti ir tikusi planoti un istenoti
arpus vienota IS arhitektiras ietvara. Rezultata biezi iestades bija spiestas veidot dubléjosus
risinajumus (t.sk. pakalpojumu sniegSanas atbalsta nodroSinasanai), tas buatiski apgratinaja
centralizéto komponensu izmantosanu (pieméram, ZM ir izveidojusi resora limeni centralizétu
klientu apkalposanas risinajumu, lidzigus risinajumus izstrada ari citas iestades — VZD, VSAA u.c.).
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Esosais normativais reguléjums ir nepilnigs

Ar IKT saistitos jautajumus valsts liment regulé virkne NA (VIS likums un saistitie MK noteikumi,
Elektronisko dokumentu likums u. c.). Tomér gan VIS likuma, gan ari citos NA nav reguléjuma, kas
tiesa veida veicinatu IKT parvaldibas koncepcija paredzéto dalgjo IKT parvaldibas centralizaciju un
koplietosanas servisu izmantosanu.

Esosais VIS likuma tvérums nav izmantojams, lai regulétu uz pakalpojumiem orientétu sistému
attistibu. Pakalpojumu sniegSana iesaistitas ne tikai VIS, bet ari iestazu darbibas atbalsta sistémas
(piem., dokumentu vadibas sistémas, klientu apkalposanas sistémas), kas Sobrid nav VIS likuma
tveruma.

Gan VIS likuma, gan ari citos NA nav regul&juma, kas tiesa veida veicinatu IKT parvaldibas koncepcija
paredzéto daléjo IKT parvaldibas centralizaciju un koplietosanas servisu izmantosanu, tai skaita ari
vienotas platformas izmantosana pakalpojumu sniegsanas un parvaldibas procesu atbalstam. Faktiski
IKT parvaldibas jautajumi VIS likuma vispar nav skarti. Sobrid Publisko pakalpojumu likumprojekts
aptver tikai vienu koplietosanas infrastruktiras uzbidves aspektu. Ir nepiecieSams kopéjais
normativais ietvars, kas regulétu sadu koplietosanas infrastrukttras komponensu izveidi, uzturésanu
un lietosanu, tai skaita nosakot tas un/vai to dalu par obligati izmantojamu.

lzvirziti konceptuali mérki PPS pilnveides joma, tacu atseviski jautajumi vél atverti, kas
var ietekmet iespejamos IKT arhitektdras risinajumus

PPS pilnveidosana ir viena no valsts parvaldes strukturalo reformu prioritatém. Projekta “Publisko
pakalpojumu sistémas pilnveidosana” nodevumos, koncepcija par PPS pilnveidi, ka ari Publisko
pakalpojumu likumprojekta ir noteikti galvenie principi un konceptualie risinajumi, saskana ar kuriem
nakotné valsti ir organizéjama publisko pakalpojumu sniegsana, klientu apkalpo$anas un
pakalpojumu izpildes nodalisana, klientu apkalposanas nodosana citam instittcijam, sadarbiba starp
iestadem, ka ari pasvaldibam pakalpojumu sniegsanas nodrosinasana u.c..

Lai arT var uzskatit, ka kopuma PPS pilnveides pieeja $ajos dokumentos ir noteikta, tomér joprojam
ir atseviski atvérti (lidz galam neizlemti vai preciz&ami) jautajumi saistiba ar koncepcija par PPS
pilnveidi definéta publisko pakalpojumu sniegSanas modela praktisku ievieSanu, kuri var tieSi
ietekmét iespéjamos IKT arhitektdras risinajumus:

m  Publisko pakalpojumu sniegSanas normativais reguléjums Sobrid ir izstrades stadija
(publisko pakalpojumu likums tiek izskatits Saeimas komisijas). Pastav risks, ka gala
normativais reguléjums var atskirties no esosa redz&juma;

m  Nav lidz galam izlemta virkne jautajumu par valsts vienota KAC tikla izveidi (darbibas un
institucionalais modelis, sniedzamie pakalpojumi, norékini par pakalpojumiem un
geografiskais, sadarbibas ar pasvaldibam wu.c). Balstoties uz VPVKAC izveides
pilotprojekta rezultatiem, lidz 2014.gada novembrim paredzéts sagatavot precizétu
koncepciju par PPS pilnveidi, kura Sie jautajumi tiks precizéti;

m Lai arm kopuma principi un visparéjs redzéums par nakotnes tipveida pakalpojumu
sniegSanas un klientu apkalposana procesiem ir definéts, tomér So procesu praktiska
realizacija ir japrecizé. Pieméram, kads bls precizs pakalpojumu pieteikumu aprites
process papira iesnieguma gadijuma, ka tiks realizéts t.s. ,e-asistenta” scenarijs (vienkarsi
ka palidziba darbam ar e-pakalpojumu vai klienta pilnvarojums klientu apkalposanas
darbiniekam izmantot e-pakalpojumu vina varda u.c.).
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Nav tipveida e-pakalpojumu izveides procesa, izmantojot atkalizmantojamus tipveida
komponentus, katra iestade to dara dazadi

Sobrid iestadém, planojot un istenojot pakalpojumu pilnveido3anu, nakas pasam meklét risinajumus
tipveida izaicinajumiem, kas rodas Saja procesa, ka rezultata dazadas iestades to risina dazadi
(pieméram, izvirza dazadas autentifikacijas prasibas u.c.). latvija.lv realizétie pakalpojumi ir izveidoti,
pielietojot tipveida pieeju, bet ta ka iestades veido/izvieto e-pakalpojumus arT uz citam platformam,
valsts parvaldé nepastav vienota procesa un prasibu, kas batu attiecinamas uz visu e-pakalpojumu
izveidi. No iepriekSminéta izriet virkne negativu seku:

m  Nav vienveidigas un prognozéjamas klienta pieredzes attiecibas ar valsts iestadém, kas
neatbilst labakai pakalpojumu sniegsanas praksei un nesekmé klientu apmierinatibu ar
valsts nodrosinamajiem publiskajiem pakalpojumiem;

m  Resursu neracionala izmantoSana, katrai iestadei téréjot resursus, ieviesot unikalus
procesus/risinajumus;

m  Nav iespéjams izmantot tipveida centralizéti nodroSinamus IKT atbalsta risindjumus.

Prakseé joprojam izplatita papira dokumentu izmantosana informdcijas aprite, tiesibu un
statusu apliecinasana

Sobrid joprojam ir plai izplatita prakse, ka faktu, tiesibu vai statusa apliecinaanai tiek izsniegti un
izmantoti papira dokumenti. Pie tam biezi Sie dokumenti tiek izsniegti tikai, lai klients to iesniegtu
citai valsts iestadei, neskatoties uz to, ka gan Valsts parvaldes iekartas likuma, gan VIS likuma ir
normas, kas to aizliedz.

Nepietiekama informacijas semantiska savietojamiba, standartu izmantosana

Informacijas sistémas valsts parvaldé attistijusas galvenokart, lai nodrosinatu iestades funkcijas un
tiktu izmantotas iekséjiem procesiem. Notiekot turpmakai attistibai, kas ietver dazadu informacijas
resursu savietojamibu, pieméram, izstradajot e-pakalpojumus, vai nodrosinot automatisku datu
apmainu starp valsts parvaldes iestddém dazadas nozarés, rodas virkne jautajumu, kas traucé
sadarbspéjas risinajumu izveidei. Visgratak risinat problémas, kas saistitas ar datu kvalitati, kuram
biezi vien nepiecieSamas manualas procedlras datu kvalitates sakartosanai, tapat izmainas biznesa
procesos.
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3. Merki

PSPP projektu apakSprogrammas izveides meérkis izriet no PPS pilnveides mérka: ,NodrosSinat
iedzivotaju vajadzibam atbilstosu pakalpojumu izveidi un sniegsanu, lai samazinatu administrativo
slogu, uzlabotu pakalpojumu pieejamibu, veicinatu valsts parvaldes efektivitati un caurskatamibu,
ievieSot sistematisku pieeju vienotas un koordinétas publisko pakalpojumu attistibas politikas un
reguléjuma izstradé, nodrosinot pilnveides procesu koordinaciju un vadibu, tai skaita veicinot
institucionalo sadarbibu un nodrosinot informacijas un komunikacijas tehnologiju iespé&ju
visaptverosu un koordinétu pielietosanu valsts parvaldes procesu pilnveidé un pakalpojumu
sniegsana.”

PSPP ievieSanas mérkis ir izveidot iedzivotaju vajadzibam atbilstoSu risinajumu, kas

®m  samazinatu administrativo slogu (M1.);

m taupitu iestazu resursus klientu apkalposanai (M2.);

m uzlabotu pakalpojumu pieejamibu (M3.);

m nodrosinatu klientu apkalposanas procesa caurskatamibu, standartizaciju (M4.)
atbilstosi sadiem principiem:

® vienas organizacijas politika;

m digital by default - klientu komunikacija, pakalpojumu sniegsana primari elektroniska,
iekséja dokumentu aprite un registri tikai elektroniski;

m  klientu centriska, vienota daudzkanalu publisko pakalpojumu piegade;

m  klientu apkalposanas un pakalpojumu izpildes nodalisana, klatienes klientu apkalposanas
konsolidacija.

Talak tiek sniegts PSPP ievieSanas mérku parskats, akcentéjot sagaidamos ieguvumus no risindjuma
realizacijas un meérku sasniegsanas raditajus 2016.-2020.g.9.
M1. Administrativa sloga samazinasana iedzivotajiem
PSPP realizacijas rezultata tiks veicinata administrativa sloga samazinasana iedzivotajiem:
m uzlabota pakalpojumu pieejamiba;
m vienkarSota pakalpojumu sanemsana;
®m samazinats pakalpojumu sanemsanai patérétais laiks.

Ieguvumi - palielinata iedzivotaju apmierinatiba ar valsts parvaldes darbu publisko pakalpojumu
sniegSana, samazinats iedzivotaju resursu patérins pakalpojumu sanemsanai.

Mérka sasniegSanas raditaji:
# Raditajs 2016 2017 2018 2019 2020

11. Administrativa sloga samazinajums administrativo 10% 15% 20% 30% 40%
pakalpojumu joma (% pret administrativo slogu bazes
gada (2015)

1.2. Elektroniski pieteikto administrativo pakalpojumu ipatsvars 25% 30% 40% 50% 60%
(% pret kopéjo pakalpojumu pieteikumu skaitu)
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#

13.

Raditajs 2016 2017 2018 2019

VPVKAC un VVZC pieteikto administrativo pakalpojumu 10% 15% 20% 25%
Tpatsvars (% pret kopéjo pakalpojumu pieteikumu skaitu
bazes gada (2015))

M_2. Valsts parvaldes efektivitates veicinasana

PSPP realizacijas rezultata tiks uzlabota valsts parvaldes darbibas efektivitate:

2020

30%

m jetaupiti budzeta lidzek|i, optimizéjot dazadu resursu izmantosanu (centralizétu IT
risinajumu izmantosSana, procesu centralizésana), tadejadi nodrosinot attiecigo valsts

parvaldes mérku sasniegSanu ar mazaku resursu izlietojumu;

m uzlabota valsts parvaldes iestdzu savstarpéja sadarbiba, mazinot neesosas vai

neefektivas komunikacijas negativas sekas.

Ieguvumi — samazinatas pakalpojumu sniegsanas izmaksas, izmantots centralizéts IKT potencials
publisko pakalpojumu sniegsana.

#

21

2.2.
2.3.

Raditajs 2016 2017 2018 2019

Publisko pakalpojumu turétaju, kas sniedz administrativos - 20% 40% 55%
pakalpojumus, izmantojot PSPP, patsvars

Administrativo pakalpojumu, kas tiek sniegti izmantojot PSPP, - 20% 50% 70%
ipatsvars

Bez skersliem sniedzamo administrativo pakalpojumu, kuru 30% 40% 50%  70%
sniegs$ana ir saistita ar informacijas parbaudi citu iestazu

registros, Tpatsvars

Skersli: maksa, klienta iesaiste informacijas iegGsanai ("kurjera"

situacija), oficialo datu pieprasijumu satisana, gars$

informacijas sniegsanas periods u.c.

M3. Pakalpojumu pieejamibas uzlabosana

PSPP realizacijas rezultata tiks veicinata pakalpojumu pieejamiba iedzivotajiem:

2020

70%

90%

90%

m palielinata iedzivotaju informétiba par viniem pieejamiem publiskajiem

pakalpojumiem un daudzkanalu pieteiksanas iespéjam;
®m iedzivotaju informétiba par pakalpojumu tuvako klatienes pieteiksanas vietu;

m palielinata pakalpojumu izmantosana elektroniskaja vidé.

Ieguvumi — veicinata informacijas sabiedribas veidosanas, uzlabota uz klientu orientéta pieeja
publisko pakalpojumu sniegsana.

Mérka sasniegSanas raditaji:
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# Raditajs 2016 2017 2018 2019 2020

3.1. www.latvija.lv sadalu, kuras pieejama informacija par 20% 30% 40% 20% @ 15%
pakalpojumiem un pieteikSanas iespéjam, apmeklétibas
pieaugums (% pret iepriekséjo gadu)

3.2 Tuvakas pakalpojuma pieteiksanas vietas meklésanas - 20% 20% 20% 10%
servisa izmantoSanas pieaugums (% pret iepriek$éjo
gadu)

33 Elektroniski pieteikto pakalpojumu Tpatsvars (no kopéja 25% 30% 40% 50% 60%
pieteikto administrativo pakalpojumu pieteikumu skaita)

M4. Klientu apkalposanas procesa caurskatamiba un standartizacija

PSPP ieviesana orientéjas uz strukturétu un standartizétu klientu apkalposanas procesu. Pamatojoties
uz vienotajam klientu apkalposanas prasibam, ko nosaka normativais reguléjums, PSPP funkcionalas
iespéjas atbalstis:

m  pakalpojuma sniegsanas procesa posmu izsekojamibu (statuss, laiks, izpilditajs u.c.)
un analizes vajadzibas (kanalu noslodze, problémjomas, produktivitates raditaji u.c.)
m  klientu apkalposanu péc vienotiem principiem neatkarigi no pakalpojuma,
pakalpojuma turétaja un pakalpojuma sniedzéja;
Ieguvumi — iedzivotaji sanem publiskos pakalpojumus péc vienotiem principiem, vienuviet piegjamo
informaciju par sniegtajiem pakalpojumiem iesp&jams izmantot turpmakai pakalpojumu sniegsanas
pilnveidosanai un politikas 1stenosanas analizei.

Mérka sasniegSanas raditaji:
# Raditajs 2016 2017 2018 2019 2020
4.1, Pakalpojumu, kuriem var izsekot posmus, ipatsvars (% no  20% 40% 60% 80% 100%

kopéja administrativo pakalpojumu saraksta PPK)

42, Pakalpojumu, kuriem var analizét kanalu noslodzes,
produktivitates raditajus (analizes rika funkcija), ipatsvars
(% no kopéja administrativo pakalpojumu saraksta PPK)

- - 30% 80% 100%

43. Informacija par administrativo pakalpojumu sniegsanas 5% 15% 40% 70% 100%
gadijumiem tiek uzskaitita un pieejama analizei PSPP (%
no kopéja sniegto administrativo pakalpojumu skaita)

44, Vienotu principu pielietosana klientu apkalposana (% pret 10% 10% 15% 20% 25%
iepriek$éjo gadu)
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4. Risinajuma apraksts

PSPP ir vienots IKT risinajums, kura galvenais uzdevums ir nodrosinat centralizétas tehniskas iespéjas
administrativo pakalpojumu sniegsanai un parvaldibai visiem pakalpojumu sniedzéjiem atbilstosi
VPA principam.

VPA princips, kas noteikts PPS pilnveides koncepcija, paredz, ka personai ir pieejamas "vienas durvis",
kur var sanemt informaciju par nepiecieSamo pakalpojumu, pieteikt publisko pakalpojumu un sanemt
pakalpojuma rezultatu. Koncepcija nosaka, ka "vienas durvis" personai, t.i. klientam, bls piegjamas:

m  klatiené - VPVKAC tikls;
m telefoniski - VVZC;
m  elektroniski - www.latvija.lv.

Klientam tas nozimé, ka vairs nav jameklé, kads pakalpojums atrisinas vina dzives situaciju un kura
iestade sniegs vinam So pakalpojumu. Iestddém tas nozimé, ka primara klientu apkalposana tiek
nodota VPVKAC un VVZC vai ari organizéta vienotaja elektroniska vidé (www.latvija.lv), un iestadei
paliek pakalpojumu izpildes posms. Viena pakalpojuma sanemsanai izmantoto kanalu kombinacijas
var bat vairakas. Pieméram, informacijas par pakalpojuma pieteikSsanu sanemsana pa telefonu,
pieteiksanas VPVKAC, rezultata sanemsana uz savu oficidlo e-adresi (klienta e-konts PSPP).
Pakalpojuma sniegSanas darba plisma novada klienta lietu (pakalpojumu) caur vairakiem
specialistiem, kuri juridiski var bat dazadu instittciju darbinieki. Tapéc, lai nodrosinatu nepartrauktu
pakalpojumu sniegsanas procesu klientiem, tiek izveidota PSPP. Si platforma pildis dispecera lomu
pakalpojumu sniegsanas procesa starp klientu, klientu apkalposanas specialistu VPVKAC un VVZC un
iestadi (pakalpojuma turétaju). PSPP ir vairaki uzdevumi:

m  sniegt klientiem iespéju vienuviet sava personificétaja e-konta (oficialaja e-adrese) redzét
savu pakalpojumu vésturi, saraksti ar valsts iestadém un pasvaldibam, kas izmantos
platformu un iestazu pazinojumus par iespéju/nepiecieSamibu pieteikties kadam
pakalpojumam;

m veidot klientam intuitivi saprotamu un vienkarsi lietojamo pakalpojumu meklésanas un
pieteikSanas pieeju;

m  sniegt iespéju veidot un parvaldit parresoru pakalpojumus, lai fokusétu pakalpojumu

snieg$anu uz klienta dzives situaciju atrisinasanu;

®m nodrosSinat treSajam personam, kuram ir nodota iestazu pakalpojumu sniegsana,
pieméram, pasvaldibam, elektronisku vidi un darba plismu pakalpojumu sniegsanai un
klientu informésanai/konsultéSanai par pakalpojumiem;

m centralizéti uzskaitit pakalpojumu gadijumus, to izpildes statusus un izmantotos resursus
(izpildes laiks, IKT resursi, pakalpojumu sniegsana iesaistitas personas u.c.);

m  nodrosinat iestadém (pakalpojumu turétajiem), VPVKAC un VVZC analizes un kontroles
iespéjas saistiba ar pakalpojumu sniegSanu (resursu patérins, Sauras vietas, darbinieku
darba kvalitate u.c.);

m  sniegt iestadém iespéju uzskaititi, aprékinat un planot pakalpojumu izmaksas kanalu,
resursu, pakalpojumu posmu sadalijjuma;

m nodrosSinat centralizéto repozitoriju (PSPP zinasanu bazi) KA specialistu apmacibai
saistiba ar iestazu pakalpojumu sniegsanu un klientu apkalposanu.
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Konceptuali PSPP tiek veidota, lai nodrosSinatu visu administrativo pakalpojumu centralizétu piegadi
neatkarigi no iestades ieks&jiem procesiem, IKT risinajumiem un klienta izmantotajiem pakalpojumu
sanemsanas kanaliem. Tas nozimé, ka nakotné visas publiskas parvaldes iestades (pakalpojumu
turétaji) izmantos PSPP savu pakalpojumu sniegSanai, t.sk. valsts parvaldes iestades,
kapitalsabiedribas ar delegéjumu sniegt publiskos pakalpojumus, pasvaldibas.

Proti, pareja uz centralizétu pakalpojumu piegadi notiks pakapeniski. PSPP ievieSanas plans ir
atspogulots 3. sadala "PSPP institucionalais modelis" (skat. da|u "PSPP ieviesana").

PSPP pamatd ir esosa www.latvija.lv un VISS funkcionalitate. Platforma ietvers ari oficialas
elektroniskas adreses koncepcija paredzétos risinajumus (klienta e-konts).

PSPP risindjuma vieta kopéja IKT arhitekttras limenu shéma ir paradita sekojosa attéla (risinajuma
tvérums ietonéts gaisi zila krasa):

Apme K Eumes K ateng, telzfona 2, pora
mobeEs lietotnes
Vienotais e-Konts
Valztz ¢ Intemethankas iedziwotdsem, &rzemniskiem
un UENE MU pEretanes m
lestaiu
. . administratoru
lzstradataju Sadarbspéjas platforma M
: V= oz funkcionalitate
funkcionalitate/ Fieluve i=st&iu pakalpopumizm un datem,
informacija kophetodanas servuziem

Vienofais lietotaju
B atbalsta punkis
Pamatpakalpes
AhErias eztiiu pamatssiEmas un
kopbetodan as pekalpes

Infrastruktira un izvietoSanas platformas
Saimnieciskl deviga un droda’dubléta mestodana

2.attéls. PSPP risinajuma vieta kopéja IKT arhitektara

2. attéla ir sniegts PSPP risinajuma parskats to lietotaju, kanalu, saistito informacijas sistému
konteksta.
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Attéls 3. PSPP darbibas konteksts

PSPP atbalstis pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas procesus, ka atspoguloti 3. attéla.

e Pasta satjjums
(VVKAC/iestade) j

Info meklésana Klatiene
www.latvija.lv vvzc (VVKAC/iestade)
Zvans VVZC www.latvija.lv www.latvija.lv
PieteikSanas Pakalpojuma Pakalpojuma
izpilde rezultata piegade

Pakalpojuma pieteikSanas
kanala izvéle pakalpojumam

ATRISINATA
DZIVES SITUACIA

KLIENTA DZIVES
SITUACIJA
Pakalpojumu Darbibas rezultatu vadiba  Resursu vadiba Zinasanu vadiba
iministréSana (Perfe e M

\
)

Personala vadiba

Izmaksu vadiba

IKT vadiba

Attéls 3. PSPP atbalstitie pakalpojumu sniegsanas un parvaldibas procesi.
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PSPP atbalstis $adus ar pakalpojumu sniegsanu un parvaldibu saistitos procesus:

m  Pakalpojumu sniegsana. PSPP nodrosSinas sadu pakalpojumu sniegSanas procesa
posmu atbalstu:

O

Pakalpojuma pieteikSanas kanala izvéle (informacijas sniegSanas fakta
registracija, zinasanu bazes izmantosana);

PieteikSanas pakalpojumam (pakalpojuma pieteiksana, izmantojot e-
asistenta funkciju, pakalpojuma rékina generésana un apmaksa u.c.);

Pakalpojuma izpilde (pakalpojumam nepiecieSamas informacijas
automatizéta nodosana pakalpojuma turétakam, pakalpojuma rékina
apmaksas statusa konstatésana u.c.);

Pakalpojuma rezultata piegade (elektroniska pakalpojuma rezultata
piegade klienta vienotaja e-konta, pakalpojumu gadijumu véstures
centralizéta uzskaite u.c.).

m  Pakalpojumu parvaldiba. PSPP nodrosinas sadu pakalpojumu parvaldibas procesa
posmu atbalstu:

@)

Pakalpojumu administrésana (pieteikumu, pakalpojumu, maksajumu un to
statusu uzskaite u.c.);

Darbibas rezultatu vadiba (VPVKAC uzskaititd darba laika analize,
pakalpojumu izmaksu analize u.c.);

Resursu vadiba (VPVKAC darba laika uzskaite u.c.);

Zinasanu vadiba (zinasanu bazes izmantosana informacijas un konsultaciju
snieg$ana klientam u.c.).

Detalizétaki procesu apraksti skatami saistitaja dokumenta ,Ar pakalpojumiem saistito informacijas
sisttmu arhitekttras rekomendé&jama modela izstrade. Mérkarhitektara un tas ievieSanas cela karte.”

4.1. PSPP izveide izmantotie principi

Veidojot PSPP un parveidojot ieprieks minétos procesus, tiks izmantoti $adi principi:

® vienas organizacijas politika;

m digital by default” klientu komunikacija, pakalpojumu sniegSana primari elektroniska,

iekséja dokumentu aprite un tikai elektroniski registri;

m  klientu centriska, vienota daudzkanalu publisko pakalpojumu sniegsana;

m klientu apkalposanas un pakalpojumu izpildes nodalisana, klatienes klientu

apkalposanas konsolidacija;

m  PSPP atbalsta hibridu pakalpojumu sniegSanas modeli ar centralizétu piek|uves

punktu e-pakalpojumiem.

Vienas organizacijas politika

Nemot véra, ka valsts parvalde ir uzskatama par vienu un vienotu organizaciju gan no juridiska, gan
operacionala, gan téla viedok|a (nevis ,neatkarigo iestazu konfederacija”), praksé ir konsekventi
ievieSama vienas organizacijas politika. Nakotnes pakalpojumu sniegsanas un parvaldibas procesos
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tiks uzsakta koplietoSanas pakalpojumu (shared services) pieejas izmantoSana atbalsta vai
tipveida/universalu procesu nodrosinasana — pieméram, VPA projekta konteksta klientu apkalposana
(konsultaciju un pakalpojumu sniegsanas funkcija atseviskiem pakalpojumiem) tiks nosaciti nodalita
pakalpojumu sniedzéjiem, pieméram, modeli ,pasvaldibas ka agenti” atseviskus pakalpojumus varés
sanemt ari pasvaldibu KAC. Minétie pasvaldibu darbinieki delegéto pakalpojumu sniegsanai izmantos
PSPP, pieméram, sniedzot konsultacijas tiks izmantota zinaSanu baze un pieprasijumu registrs,
registréjot pieteikumu pakalpojumam tiks izmantota klientu apkalposanas specialista darba vieta un
klienta profils (iekséjais). Pakalpojumu sniedz&jiem un pakalpojumu turétajiem bis pieejama vienota
klienta informacija, kas nepiecieSama konkréta pakalpojuma sanemsanai.

“Digital by default” - klientu komunikacija, pakalpojumu sniegsana primari
elektroniska, iekseja dokumentu aprite un tikai elektroniski registri

Ka visparéjs pamatprincips valsts parvaldes pilnveidé tiks noteikta pieeja, ka visa informacijas aprite
valsts parvaldé primari notiek elektroniska forma (angliski— digital by defaultl), bet atseviskas jomas
elektroniska forma tiek noteikta ka vieniga.

m  Pakalpojumu sniegSanas procesos primari komunikacijai ar sabiedribu tiks izmantoti
elektroniskie kanali, - PSPP izstradajamais komponents klienta e-konts bds primara vieta
iestazu elektroniskai komunikacijai ar klientu, pieméram, klients varés pierakstities un
sanems uz savu e-kontu notifikacijas par sev intereséjosam ar pakalpojumiem saistitam
témam, pakalpojumu rezultati primari tiks piegadati uz PSPP klienta e-kontu u.c.. Paraléli
tiks pielauti un izmantoti ari citi tradicionalie kanali, péc iespéjas minimizéjot to
izmantosanu.

m Visi pakalpojumi (kuri péc satura to pielau;j) tiks elektronizéti un izvietoti primari Latvija.lv
e-pakalpojumu vidé. Ja pakalpojumu butiba un klientu iespéjas to pielauj, e-kanali tiks
noteikti ka vienigie kanali, likvidgjot klatienes apkalposanu (pieméram, nodok|u
deklaraciju iesniegsana tikai elektroniska veida).

m  Pakalpojuma pieteikSana klatiené (pieméram, VPVKAC) péc batibas izpaudisies ari ka e-
pakalpojuma pieteiksana. Ja klients nevar vai nevélas izmantot elektronisko kanalu,
klientu apkalposanas specialists uz klienta delegéjuma pamata aizpilda e-pakalpojuma
pieteikumu un apstiprina to.

m  Principa ievieSana paredz ari proaktivu pieeju valsts sazina ar klientu — PSPP iek|autais
analizes riks automatizéti analizés klienta notikumus un izsttis uz klienta e-kontu
priekslikumu/uzaicinajumu pieteikties noteikta/u pakalpojuma/u sanemsanai, ja klienta
statuss to paredz, ka ari, ja klients ir sava e-konta noradijis vélmi $adus zinojumus sanemt.
Pieméram, tuvojoties pases deriguma termina beigam, klients sanems atgadinajumu, ka
vinam ir janomaina pase, ka ari pastav iespéja pieteikties elD kartei. Vai iestajoties kadam
dzives notikumam, pieméram, bérna piedzimsanai, klientam tiks nosatita informacija par
to, ka vinam pienakas vairaki saistitie pakalpojumi, t.sk. registracijas, pabalsti, vieta rinda
bérnu darza u.c. Tadéjadi, pakalpojuma pieteikSanas iniciativa nakotné naks gan no
klienta, gan valsts.

! Digital by default ir viens no Apvienotas karaliste IKT stratégijas pamatprincipiem. Saskana ar to, tiek definéti noteikti
pakalpojumu elektronizacijas un pilnveides standarti/pieeja, kas nodrosina to, ka klienti izvélésies elektroniskus
pakalpojumu piegades kanalus, jo tie bus klientiem értaki. Tadejadi apvienota karalisté Sis principa jéga ir Sauraka neka
arhitekttras dokumenta izklastita.

24 (64)



Klientu centriska, vienota daudzkanalu publisko pakalpojumu sniegsana

Atbilstosi PPS koncepcija noteiktajam viens no publisko pakalpojumu sniegsanas pamatprincipiem ir
vienota daudzkanalu publisko pakalpojumu piegade, balstoties uz VPA pieeju un elektroniskajiem
kanaliem ka prioritariem.

Nakotnes pakalpojumu piegades vadibas procesiem tiks piemérota daudzkanalu pieeja, kas nozimés,
ka viena pakalpojuma piegades vadiba nakotné varés tikt izmantoti dazadi kanali — klatiene,
elektroniskais kanals, telefons, bet ka prioritarie kanali tiks attistiti tiesi elektroniskie kanali, kas tiks
darits turpinot pakalpojumu elektronizaciju un izvietoSanu esosaja www.Latvija.lv e-pakalpojumu
vidé. Pakalpojumu piegades vadibas nodrosinasanai tiks izmantota VPA pieeja - dazadu iestazu (un
ari nakotné pasvaldibu) pakalpojumu pieejamiba péc iespéjas vienuviet (vienotais portals e-
pakalpojumiem, vienotais KAC tikls, vienotais publisko pakalpojumu talrunis u.c.). Piegjas mainas
rezultata klients varés izvéties sev piemérotakos kanalus pakalpojumu pieprasisanai un rezultatu
sanemsanai, pieméram, pieteikt pakalpojumu elektroniski, bet sanemt rezultatu pasvaldiba vai
regionalaja KAC.

Péc PSPP ievieSanas, neatkarigi no izmantojama kanala un ta kura iestade nodrosina pakalpojumu
sniegSanu, PSPP pieteikumu registra tiks fikséti visi pakalpojumu gadijumi (katram pakalpojuma
gadijumam tiek pieskirts unikals pakalpojuma gadijuma identifikators) un to izpildes statuss.
Pakalpojumu gadijumu informacija (gadijumos, kad klients bas ticis identificéts) klientam tiks attélota
vina klienta e-konta (oficialaja e-adresé), kas PSPP tiks realizéta ka personificéta vietne, kura klients
varés vienuviet redzéet visu savu attiecibu vésturi ar valsti — sniegtos pakalpojumus, pakalpojumu
rezultatus (elektroniski), oficialo saraksti u.c. (lldziga funkcionalitate ka interneta bankai).

Klientu apkalposanas un pakalpojumu izpildes nodalisana, klatienes klientu
apkalposanas konsolidacija

Saskana ar koncepciju par publisko pakalpojumu sistémas pilnveidi tiks attistita klatienes klientu
apkalposana atbilstosi VPA principam. Koncepcija ir noteikta virziba uz vienotu VPVKAC tikla izveidi
valsti, paredzot galigo |émumu par konkréto pieeju (t.sk. VPVKAC tikla konkréta institucionala
risindjuma izvéli, VPVKAC izvietojumu un nodrosinamo pakalpojumu klasta noteikSanu u.c.) pienemt
2014.gada beigas. Paslaik iezimétas sadas potencialas iespéjas:

®m 9 nacionalas nozimes centros un 21 regionalas nozimes centra planots izveidot valsts
vienotos klientu apkalpoSanas centrus, izvietojot iestades "zem viena jumta”;

m 89 novadu nozimes attistibas centros planota valsts pakalpojumu sniegSana uz
pasvaldibu klientu apkalposanas struktarvienibu bazes.

VPVKAC attistibas risinajumu detalizétakais apraksts sniegts dokumenta ,Koncepcija par publisko
pakalpojumu sistémas pilnveidi” nodala ,5.3. Risinajumu bloks — Vienota klatienes klientu
apkalposanas attistiba”.

Neatkarigi no izvéléta lemuma par ievieSamo VPVKAC tikla modeli, nakotné klientu apkalposana tiks
ievéroti principi, kas paredz klatienes klientu apkalposanu VPVKAC un klientu apkalposanas (front-
office) un pakalpojumu izpildes (back-office) nodalisanu. Tiek paredzéts, ka nakotné valsti netiks
veidotas atsevisku iestazu klientu apkalposanas vienibas, bet koplietosanas VPVKAC, nemot véra
pakalpojumu pieprasijuma geografisko sadaljjumu un ta izmainas.

Aprakstitas pieejas realizacija kritisko lomu spélé vienota publisko pakalpojumu sniegsanas un
parvaldibas platforma (PSPP), kura tiks izmantota tiesSi pakalpojumu sniegsanas procesu atbalstam

un tiks integréta ar pakalpojumu izpildes (back-office) sistemam, novérsot atkartotu datu ievadi un
nodrosinot maksimali “momentalu” pakalpojumu izpildi. PSPP tehniski nodrosinas ari VPVKAC klientu
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apkalposanas specialistus ar metodisko atbalstu (zinaSanu datu baze). Pakalpojumu turétajiem tiks
izveidota iespéja vienuviet, pilna apjoma un jebkura laika analizét pakalpojumu sniegSanas kvalitati
un patérétos resursus, planot pakalpojumu sniegsanas attistibu, pamatojoties uz ticamiem un
pilnigiem datiem.

PSPP atbalsta hibridu pakalpojumu sniegsanas modeli ar centralizéetu piekluves
punktu e-pakalpojumiem

PSPP tiks izvietoti visi e-pakalpojumi: gan tie, kuru sniegsana no pieteikSanas lidz pakalpojuma
rezultatam notiks pilnigi PSPP, gan tie, kuru izpilde notiek arpus PSPP (pakalpojuma turétaja biznesa
sistema).

Pakalpojumi, kuru izpilde notiek arpus PSPP, un specifiskie pakalpojumi (pieméram, ar sabiedribas
drosibu, veselibu u.c. saistitie pakalpojumi) fiziski var tikt izvietoti arpus PSPP, tacu tiem

m  jabdt piegjamiem no centrala punkta (Latvija.lv);

®m jaizmanto koplietosanas komponenti (maksajumi, autentifikacija, notifikaciju servisi).
Atseviski izstradajami noteikumi, kas nosaka obligati un vélami izmantojamos
koplietoSanas komponentus jau esoSiem pakalpojumiem. Jauniem pakalpojumiem
obligati izmantojami visi esoSie/planotie valsts koplietosanas komponenti, kas
nepiecieSamis pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas atbalstam;

m  japiegada pazinojumi par pakalpojuma izpildi un pakalpojuma rezultats uz klienta e-
kontu PSPP.

4.2. Izmainas procesos

Vadoties no iepriek$ minétajiem principiem, pakalpojumu sniegSana sagaidamas turpmak nosauktas
izmainas.

Pakalpojuma pieteiksana peéc klienta iniciativas vai iestades
atgadinajuma/piedavajuma

Atskiriba no esosas situacijas, kad pakalpojuma nepiecieSamibu var apzinat un attiecigi pakalpojumu
ierosinat vienigi pats klients, nakotné klientu pieteikties pakalpojumam aicinas ari valsts, izmantojot
PSPP dzives notikumu un saistito pakalpojumu analizes riku (gadijumos, ja klients bas izteicis vélmi
sadus pazinojumus sanemt). Pieméram, kad klients uzsak pakalpojuma pieteiksanu, valsts tiek
informéta par jauna notikuma iestasanos klienta dzivé, kas kalpo par pamatu (ierosinajumu) valstij
talak piedavat klientam saistitu pakalpojumu kopu. Informacija tiek automatizéti analizéta PSPP
analizes rika un gadijuma, ja klients izteicis vélmi $adus pazinojumus sanemt, klients tiek informéts
par pakalpojuma sanemsanas iespéjam, sanemot automatizétu zinojumu e-konta. Vai ari balstoties
uz registru monitoringa datiem iedzivotajam iestajoties noteiktam dzives notikumam, tiek sniegta
informacija par pakalpojumiem, iespéjam, pienakumiem, kas vinam pienakas vai k|uvusi pieejami vai
saistosi.

Centralizeta pakalpojumu un informdcijas sniegsanas gadijumu uzskaite

Lai klientam praktiski nodrosinatu skatu uz visiem valsts pieteiktajiem un sniegtajiem pakalpojumiem
vienveidigi un vienuviet, visiem pakalpojumu gadijumiem jabut uzskaititiem vienveidigi un vienuviet.
Lai pakalpojumu sniedzéjiem, turétajiem un PSPP attistitajiem batu ticams un pilns skats uz kanalu
efektivitati, klientu pieredzi ar e-kontu un PSPP iesp&am, ka ari lai nodroSinatu pamatu uz
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pakalpojumu balstitai valsts resursu planosanai, visiem pakalpojumiem un saistosai informacijai jabat
uzkratai centralizéti.

Valsti tiks centralizéti uzkrati visi pakalpojumu gadijumi un to izpildes statuss, neatkarigi no to
pieteikSsanas/sanemsanas kanala un pakalpojuma sniedzéja/turétdja, tai skaita gan pieteiktie, bet vél
neizpilditie pakalpojumi, gan ari pakalpojumu piegades vésturiskie dati. Lidzigi ka pakalpojumi, tiks
uzskaititi arm informacijas sniegSanas gadijumi: pakalpojums, par ko tiek sniegta informacija,
izmantotais informacijas sniegSanas kanals, persona, kas pieprasa informaciju (ja identificgjas).

Esosaja situacija sniegto pakalpojumu un konsultaciju valsts l[imena uzskaite netiek Tstenota.

Pakalpojuma rékina generésana un apmaksa no klienta e-konta, apmaksas statusa
apskate

PSPP, izmantojot maksajumu un rékinu servisa planoto funkcionalitati (esoSais maksajumu serviss
tiks batiski attistits un papildinats ar rékinu generésanas funkcionalitati), klientiem bds iespéja
generét pécapmaksas un priekSapmaksas rékinus pakalpojumiem, kuriem paredzéta pakalpojuma
maksa vai valsts nodevas iemaksa. Izmantojot maksajumu servisa planoto funkcionalitati, ar
internetbankas vai maksajumu kartes palidzibu klients varés uzreiz veikt ari maksajumu, lidzigi ka tas
paslaik tiek realizéts, pieméram, komunalo, telekomunikaciju u.c. pakalpojumu klientu portalos.
Katram pakalpojumam un pakalpojuma gadijumam tiks pieskirts unikals kods (pieméram, ja pienem,
ka pakalpojumam ,ApbediSanas pabalsts” tiek pieskirts kods ,9999", konkrétam attieciga
pakalpojuma gadijumam var tikt automatiski generéts kods ,9999 7654") un katram generétajam
rékinam tiks pieskirta strukturéta reference, kas ietvers pakalpojuma koda datus un bas veidota
atbilstosi ISO 11649 standartam. Referenci bas iespéja ievadit internetbankas maksajuma strukturéta
meérka lauka, pieméram, veicot pakalpojuma rékina apmaksu internetbanka. Generéto rekinu
informacija tiks padota uz pakalpojumu turétaju finansu vadibas sistémam, kur ta gaidis apmaksas
pazinojumu. Informacija par sanemtajiem maksajumiem no VK (valsts parvaldes pakalpojumu
maksajumiem) un bankam (pasvaldibu maksajumiem) tiks padota uz iestazu/pasvaldibu
gramatvedibas sistémam, sasaistot to ar attiecigo rékinu informaciju (péc unikalas strukturétas
references). No pakalpojumu turétaju finansu vadibas sistémam dati par apmaksu tiks padoti uz
PSPP un paradita klientam klienta e-konta, ka ari bls pieejami apskatei klienta profila (iekséja)
attieciga pakalpojuma sniedzéjam un/vai turétajam. Esosaja situacija klients nevar generét, apskatit
un uzreiz tiessaisté veikt pakalpojumu priekSapmaksas un/vai pécapmaksas rékinu apmaksu, tapat
art pakalpojumu snidzéjs un/vai pakalpojumu turétajs paslaik nevar operativi vienuviet parliecinaties
par apmaksas sanemsanu.

Papira dokumentu glabasana un arhivésana

Iesniegtie papira dokumenti tiks skenéti vieta, kur tie tika iesniegti un pievienoti attieciga
pakalpojuma pieprasijumiem (skenétie dokumenti centralizéti tiks glabat PSPP dokumentu kratuve).
Pakalpojuma izpilde notiks uz skenéta dokumenta pamata (iznemot gadijumus, kur konkréta
pakalpojuma specifika to nelauj). Dokumentu originali noteikta laika perioda (pieméram, reizi ménes)
tiks nogadati pakalpojuma turétajam. Nakotné var tikt ieviests centralizéts dokumentu originalu
glabasanas pakalpojums.

Dokumentu un sazinas arhivs klienta e-konta, iespéja sniegt atgriezenisko saiti

Klienta e-konts bus primarais punkts klienta sazinai ar valsti. Taja tiks glabata visa klienta
korespondence ar iestadém, pazinojumi par pieteikto un/vai sanemto pakalpojumu un generéto
rékinu statusiem, vésture par pieteiktajiem un/vai sanemtajiem pakalpojumiem. Sanemot
pakalpojuma rezultatu klienta e-konta vai ari parlikojot sevis sanemto konsultaciju vésturi, klientam
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bUs iespéja sniegt atgriezenisko saiti par sanemtajam konsultacijam un/vai pakalpojumiem. Paslaik
klientam nav vienota elektroniska punkta, sazinai ar valsti un tas véstures apskatei, ka ari ierobezotas
iespéjas atgriezeniskas saites sniegSanai uzreiz péc konsultacijas vai pakalpojuma rezultata
sanemsanas.

lespéja deleget e-pakalpojuma pieteiksanu tresajai personai (E-asistenta funkcija)

Neatkarigi no klienta izvéléta pakalpojuma pieteikSanas kanala visi pakalpojumi tiks pieteikti ka e-
pakalpojumi. Ja klientam nav iespéjas vai vélmes izmantot e-pakalpojumus, vins var uzzvanit VVZC,
atnakt uz VPVKAC vai delegét pakalpojuma pieteikSanu kadai treSajai personai, pieméram, personas
aizbildnim vai uznémuma gramatvedim. E-asistents ir jauna funkcionalitate, ar kuras palidzibu
pilnvarotas personas var pieteikt un sanemt pakalpojumu klienta varda.

Pieméram, piesakoties pakalpojumam klatiené, VPVKAC klientu apkalpoSanas specialists,
pamatojoties uz klienta sniegto informaciju, ievadis e-pakalpojuma pieteikuma forma klienta datus,
izdrukas to un dos klientam parbaudisanai un parakstiSanai. Péc paraksta sanemsanas klientu
apkalposanas specialists ir pilnvarots apstiprinat e-pakalpojuma formu klienta varda.

Strukturéta un sistematiska pakalpojumu parvaldiba

Lidz ar VPA principa ievieSanu batiski mainisies ari pakalpojumu parvaldibas procesi. Modela
veiksmigai realizacijai nepiecieSama standartizéta un sistematiska pakalpojumu parvaldiba, kas
aptver precizu un pilnigu pakalpojumu uzskaiti, pakalpojumu sniegsanai patéréto resursu uzskaiti un
uz noslodzi balstito resursu planosanu, ka ari zinasanu vadibu saistiba VPVKAC un VVZC klientu
apkalposanas specialistu sagatavosanu un attistiSanu, mainoties personalam un pakalpojumu
sniegSanas procesiem (detalizétaks attiecigo procesu apraksts sniegts dokumenta ,Ar
pakalpojumiem saistito informacijas sistému arhitektiras rekomendéama modela izstrade.
Mérkarhitektra un tas ievieSanas cela karte.”) .

PSPP sniegs atbalstu ieprieks minétajam aktivitatem:

m pakalpojumu uzskaite un administrésana (vienota pakalpojumu un to statusu uzskaite) —
PPK un Pieprasijumu registrs;

m  pakalpojumu un resursu izmaksu uzskaite un analize (pakalpojumu pasSizmaksas un
izmaksu parvaldiba, fizisko resursu vadiba) — Izmaksu vadibas sistéma;

m darbibas rezultatu vadiba (pakalpojumu sniegsanas raditaju un to izpildes rezultatu
parvaldiba) — Analizes un raditaju modulis;

®m zinasanu vadiba — PSPP zinasanu baze un ar Darba plasmu modull izveidotas darba
plasmas.

4.3. PSPP parvaldibas institucionalais modelis

PSPP istenosanai nepiecieSams turpinat darbu pie PPS pilnveidosanas. Pakalpojumu sistémas
modernizacijas organizatoriskais ietvars sniegts 2013. gada Eiropas Sociala fonda projekta ,Publisko
pakalpojumu sistémas pilnveidosana” rezultata izstradataja dokumenta ,Publisko pakalpojumu
sniegSanas rekomendéjamais modelis”. Publisko pakalpojumu rekomendé&jamais modelis nosaka PPS
sistemas pilnveidi par horizontalu valsts parvaldes politikas jomu.

Platformas uzturésana un izmantosana iesaistiti $adi dalibnieki/lietotaji:

m Politikas veidotajs un planotajs — VARAM. Isteno PPS un valsts IKT attistibas planosanu,
koordinésanu, izmainu ieviesanu un vadiba, PSPP attistibas virzisanu.
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m IR turétaji - IR turétaji PSPP konteksta ir vairaki, - pakalpojumu turétaji un pakalpojumu
sniedzéji:
o Publisko pakalpojumu turétaji - iestades, kuru kompetencé ir nodrosinat

konkréetos publiskos pakalpojumus, ir to IR turétaji, kas saistiti ar pakalpojumu
un ta sniegsanas vadibu;

o Publisko pakalpojumu sniedzéji - iestades, kuru atbildiba ir uzdevumu izpilde
kada no publiskda pakalpojuma posmiem (pakalpojuma pieteikSana,
pakalpojuma izpilde, pakalpojuma rezultata piegade), ir to IR turétaji, kas
saistiti ar pakalpojuma piegadi klientiem.

m  PSPP TR turétajs — centralizétas platformas TR turétajs ir VRAA.

m  PSPP platformas parzinis - VARAM isteno PSPP attistibas planosanu un virzisanu,
ieklaujot saistito projektu vadibu un parvaldibu. VARAM sniedz konsultativu atbalstu
iestadém risindjumam pievienosanas laika, ka ari péc ta (iznemot tehniskos aspektus, par
ko konsulté VRAA). VARAM nodrosina PSPP izmainu vadibu un droSibas prasibu
ievérosanas kontroli (ieklaujot drosSibas auditu organizésanu/veiksanu);

m  IKT uzpémumi - arpakalpojumu sniedzg&ji - PSPP izstradataji, uzturétaji, ka ari treso
pusu pakalpojumu risinajumu izstradataji. Veic PSPP/pakalpojumu izstradi un
konfigurésanu.

m  Kompetences centrs - VARAM k|Ust par metodisko un ari risingjuma kompetences
centru un konsultativi atbalsta iestades pakalpojumu piegades vadibas procesu
istenoSana un PSPP izmantosana;

m  Jedzivotaji, uznéméji, iestazu un pasvaldibu darbinieki — PSPP lietotaji. Autentificéjas
un autorizéjas PSPP, pielietojot autentifikacijas servisu (gadijuma, ja tada ir nepiecieSama),
veic nepiecieSamas darbibas, kas izriet no PSPP funkcionalajam iespéjam (vispariga
[Tmena funkcionalo iespéju apraksts sniegts $is koncepcijas 4.4. sadala);

m  Publisko pakalpojumu turétaju, sniedzéju IKT darbinieki — PSPP piek|uves tiesibu
administrésana, auditacijas pierakstu apskate, satura pielagosana.

4.3.1. PSPP izmantosanu reglamentéjosie normativi

Tiesiski PSPP bus valsts informacijas sistéma, kuras ievieSsana pamatojas uz normativo regul&umu
publisko pakalpojumu sniegsanas un parvaldibas joma, kuram attiecigi tiek pakartots ari IKT atbalsta
reguléjums, t.sk. PSPP ievieSanai nepiecieSsamie normativie akti.

PSPP saturu ietekmé vairaki tiesibu akti. Lai realizétu PSPP 3aja dokumenta noteiktaja apjoma,
atseviskos dokumentos javeic precizéjumi - skat. 2. tabulu.

2. tabula. PSPP ieviesanu reglamentéjosie normativie akti un nepiecieSamie precizéjumi.

# Normativais akts Virzibas statuss NepiecieSamie precizéjumi PSPP konteksta
1  Publisko pakalpojumu Likumprojekts
likums Saeima
2 Oficialas elektroniskas Likumprojekts
adreses likums izsludinats VSS
3 Valsts informacijas sistému  spéka kops Parnemt Valsts IKT parvaldibas likuma ietvaros
likums 05.06.2002.
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Normativais akts

Vienota pakalpojumu
portala informacijas
apmainas kartiba

Publisko pakalpojumu
vienota sniegsanas un
parvaldibas kartiba

Publisko pakalpojumu
izmaksu aprékinasanas,
uzskaites un planosanas
kartiba

Kartiba, kada tiek veikta
publisko pakalpojumu
elektronizacija un
nodrosinata e-
pakalpojumu pieejamiba

Pasvaldibu unificéta
pakalpojumu saraksta
apstiprinasanas kartiba

Kartiba par pakalpojumu
koplietosanas
infrastruktdras
izmantoSanu, parzini un
turétaju

MK noteikumi par
informacijas apriti un
vienotas datu telpas
nodrosinasanu valsts
parvaldé

Virzibas statuss

25.05.2010. MK
noteikumi Nr. 480

VARAM izstrada

VARAM izstrada

Jaizstrada

Jaizstrada

Jaizstrada,
parnemot
19.06.2012. MK
noteikumus Nr. 421
"Valsts informacijas
sistému savietotaju
un integréto valsts
informacijas
sistemu
aizsardzibas
prasibas”

Jaizstrada

NepiecieSamie precizéjumi PSPP konteksta

Lai realizétu decentralizétas uzturésanas
principu, janosaka, ka VIS informacijas resursu
turétaji var bat vairaki vienai IS.

Parnemt MK noteikumu “par informacijas apriti
un vienotas datu telpas nodrosinasanu valsts
parvaldé “ ietvaros

PSPP obligati izmantojama visiem publisko
pakalpojumu sniedzéjiem;

Elektroniska pakalpojuma pieprasisana un
rezultata sanemsana primari PSPP;

Pakalpojumu un informacijas sniegsanas
gadijumu (konsultaciju) uzskaite;

E-asistenta delegé&jums.
Pakalpojumu un resursu izmaksu aprékins,

uzskaite un planosana notiek izmaksu vadibas
sistéma, kas ir PSPP komponents

Izstrades process
Kvalitates prasibas
KoplietoSanas vide

Parresoru pakalpojumu elektronizacijas
noteikumi (dzives notikumiem, pakalpojumiem,
8kuriem nav viena turétaja)

VRAA ka koplietosanas infrastrukttras parzinis
un turétajs

Digital only informacijas apriti valsts ieksiené:
Kas notiek ar papira dokumentiem,

Elektronisko/papira dokumentu attiecibas, to
izmantosana ka pieradijumu

Elektronisko/papira dokumentu uzglabasanas
pieeja;

Datu apmainas organizacija starp iestadem.
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4.3.2. PSPP uzturésana
PSPP parzinis ir VARAM. VARAM nodrosina izmainu vadibu un drosibas prasibu ievérosanu.
VRAA ka PSPP TR turétajs nodrosina:

m  PSPP izmitinasanu centralizéti uzturétaja vienotaja datu centrs;

m TR administrésanu, iek|aujot PSPP tehnisko parametru konfigurésanu u.c;

m Incidentu parvaldibu;

m  PSPP kopéjo auditacijas pierakstu analizi, lietotaju administréSanu platformas limeni
(VRAA veic iestazu pievienosanu koplietosanas risinajumam, savukart iestades Tsteno
iestades darbinieku administrésanu).

4.3.3. Lietotaju atbalsts
Lietotaju atbalsts tiks organizéts atbilstoso lietotaju grupu vajadzibam.
Klientiem (pakalpojumu sanéméjiem) lietotaju atbalsts tiks nodrosinats sadi:

. limena atbalsts - VVZC un VPVKAC konsulté klientu par pakalpojumu pieteikSanas iespé&jam,
t.sk. paskaidro e-pakalpojumu pieteikSanas so|us, e-konta lietosanas jautajumiem u.c.;

II. limena atbalsts - pakalpojumu turétajs konsulté klientu saistiba ar specifiskiem dzives
noteikumiem, pakalpojumiem, kuru pieteiksana prasa padzilinato specialista konsultaciju u.c.
jautajumiem, kas ir pakalpojuma turétaja kompetencé.

Pakalpojumu turétaju un sniedzéju atbalsts tiks veidots sadi:

. limena atbalsts - VRAA nodrosina lietotajiem tehnisko atbalstu;

II. limena atbalsts - VARAM realizé konsultativo atbalstu pakalpojumu pilnveides joma.

4.3.4. Pieejas tiesibu administrésana

PSPP piek|uves tiesibas administré pakalpojumu sniedzéji un pakalpojumu turétaji (tiesibu
administrésana tiek istenota decentralizéti).

Pieslédzot PSPP jaunu iestades/pasvaldibas sistému vai uzsakot jauna pakalpojuma sniegsanu,
izmantojot So platformu, gan pakalpojuma turétajs, gan sniedzéjs platforma nodefiné un uztur savu
lietotaju registrus. Pakalpojumu turétaja pienakums ir regulari veikt piek|uves tiesibu inventarizaciju
gan saviem, gan savu pakalpojumu sniedzéju lietotajiem.

4.3.5. PPK u.c. pakalpojumu sniegsSanai butiskas informacijas uzturésana
E-konta informacijas resursu (IR) turétaji ir:
m  UR - privato un publisko tiesibu juridiskas personas;

m  PMLP (IeR (rezidentiem), jaunizveidojama IS Personu registrs (nerezidentiem)) - fiziskas
personas.

PPK informacijas uzturésanu organizé:

m  VRAA - satura redaktora un koordinacijas loma;
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m  VARAM - metodiska vadiba saistiba ar pakalpojumu aprakstu pilnveidosanu;

m  Pakalpojuma turétajs - aktualizé pakalpojumu aprakstus un zinasanu bazi par iestades
kompetencé esosajiem publiskajiem pakalpojumiem.

Parresoru pakalpojumu aprakstisanu un procesu definésanu organizé VARAM, iesaistot attiecigas
iestades.

E-formas pakalpojumu pieteiksanai, rezultata piegadei veido un uztur pakalpojumu turétajs.

Darbibu auditu par visam PSPP veiktajam darbibam veic VRAA, pakalpojumu turétaji par vinu
kompetencé esosajiem pakalpojumiem, pakalpojumu sniedz&ji par saviem klientu apkalposanas
specialistiem.

Darba plasmas pakalpojumu sniegsanai uztur pakalpojumu sniedzéjs.
Pakalpojumu sniegsSanas kvalitates raditajus uztur un regulari (vismaz reizi gada) analizé:
m  Pakalpojumu turétajs — par sava kompetencé esosajiem pakalpojumiem;

m  Pakalpojumu sniedzéjs - par pakalpojumiem, kurus pakalpojumu turétajs delegejis
sniegsSanai;

m  VARAM - par visiem sniegtajiem pakalpojumiem ar mérki uzlabot publisko pakalpojumu
sniegSanu kopuma;

m  VRAA - par TR turétaja pakalpojumiem un publiskojamo raditaju publicésanu.

4.3.6. Pakalpojumu sniedzéju personals

Pakalpojumu sniedzéjs ir atbildigs, lai klientu apkalposana iesaistitais personals batu pietiekams un
ar atbilstoSu izglitibu klientu apkalpoSana un publisko pakalpojumu sniegSana. Apmacibu
programmas pakalpojumu sniedzéjiem un regularu apmacibu koordiné un plano VARAM un
nodrosina pakalpojumu turétaju iestades.

Pakalpojumu turétajs ir atbildigs, lai pakalpojumu sniedzéja darbinieki, kas iesaistiti turétaja
pakalpojumu sniegsana batu atbilstosi apmaciti un kompetenti par attiecigo pakalpojumu.

4.4. PSPP programmaturas arhitekttira

Saskana ar Rekomendé&jama konceptualaja modeli (iepriekséja Projekta posma izstradatais
dokuments) definétajiem valsts IKT koplietosanas risinajumu izveides mérkiem, PSPP izveides un
ievieSanas viens no galvenajiem mérkiem ir IKT atbalsta nodroSindjums vienota sadarbibas
mehanisma izveidei starp iedzivotajiem un valsti, nodrosinot VPA (one stop shop?) pieejas atbalstu,
tadéjadi [aujot iedzivotajiem sanemt pakalpojumus vienviet péc iespéjas tuvak dzives vietai.

Atbilstosi definétajam programmataras arhitekttras principos, $1 platforma darbinas hibridu
pakalpojumu sniegSanas modeli, atbalstot gan standarta "pieteikums-rezultats" tipa pakalpojumus,
gan specifiskos pakalpojumus, kuru izpilde notiks arpus PSPP.

Piedavatais modelis nodrosinas, ka lietotajiem ir vienots ieejas punkts gan pakalpojuma iniciésanai,
gan ari rezultatu sanemsanai, bet atkaribd no pasa pakalpojuma ta piegade var norisinaties ari
specializéta sistéma, pieméram, VID EDS vai e-Veselibas portala. Pieeja atbalsta ne tikai vienotu pieeju
elektroniskaja vidé (portali, e-konts un tml.), bet ari vienotu informacijas kratuvi par prasitajiem un

2 The Case for Case Management Solutions, Gartner, Published: 19 June 2012
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piegadatajiem pakalpojumiem klatiené vai pa telefonu (informaciju planots uzkrat PSPP pieteikumu

registra).

PSPP tiks izvietota uz VISS esos$as infrastruktaras, attistot gan esoss risinajumus, gan ari izveidojot
jaunus. PSPP sastavés no vairakiem savstarpéji saistitiem komponentiem, kas iedalami sados
risinajumu blokos:

Pakalpojumu sniegSanas portalu risinajums — pakalpojumu sniegSanas portalu
risindjums ir platforma, kas nodrosina gan pakalpojuma katalogu pieejamibu, gan
piekluvi lietotaja e-kontam, izmantojot timekla parlkprogrammu, gan ari |[auj
izstradatajiem izvietot péc iespéjas standartizéta un integréta vidé veidojamos e-
pakalpojumus, lai integracija ar vienoto kataloga vidi nebatu javeido no nulles un lai
bltu pieejamas platforma iebilvétas iespéjas, pieméram, vienota pieteiksanas (single
sign-on) un ari pakalpojumu saskarnes izvietosana citos portalos;

Pakalpojumu sniegsanas un parvaldibas atbalsta sistema - pakalpojumu
sniegSanas atbalsta sistéma nodrosina kopéjas pakalpojumu sniegsanas informacijas
uzkrasanu un piegades analizi, ka ari ta sniedz pakalpojumu sniegsanai, izmantojot
klatienes vai telefona kanalus;

Vienotais e-konts - vienota e-konta bloks ir risinajumu bloks, kas paredzéts klientu
informacijas uzturéSanai vienviet. Tas nodrosina darbibas ar profiliem un tiesibu
savstarpéjo delegésanu, uzkraj klienta un valsts sadarbibas vésturi, ari sadarbibas
rezultata izveidoto elektronisko dokumentu sarakstu (tai skaita skenétos papira
dokumentus).

Izmaksu vadibas sistéma - koplietosanas risinajums, kas sniedz iespéju visiem
administrativo pakalpojumu sniedzéjiem regulari aprékinat, uzskaitit un planot
pakalpojumu un to sniegsanai nepiecieSamo resursu izmaksas, t.sk. cilvékresursu, IKT
resursu u.c. Sistéma izmanto citu PSPP bloku datus par pakalpojumu izpildi un
iesaistitajiem resursiem, ka ari prasa pakalpojumu turétaju (iestazu) strukturéto
finansu uzskaites sisttmu datu nodosanu izmaksu vadibas sistémai.

PSPP programmataras arhitekttras galvenie elementi atspogul|oti 4. attéla.
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4.attéls. PSPP risinajuma programmatiras arhitektiras parskats (risinajuma ieklautie elementi iekrasoti
dzelteniga krasa)

4.4.1. Pakalpojumu sniegsSanas portalu risinajums

Pakalpojumu sniegSanas portalu risinajums ir platforma, kas nodroSina gan PPK pieejamibu, gan
piekluvi lietotaja e-kontam, izmantojot timek|a parlukprogrammu, gan ari |auj izstradatajiem izvietot
péc iespéjas standartizéta un integréta vidé veidojamos e-pakalpojumus, lai integracija ar vienoto
kataloga vidi nebdtu javeido no nulles un lai batu pieejamas platforma ieblvétas iespéjas, pieméram,
vienota pieteiksanas (single sign-on) un ari pakalpojumu saskarnes izvietoSana citos portalos.
Shematisks risinajuma attélojums sniegts 6. attéla.

Pakalpojumu sniegSanas portalu risinajums sastav no sadiem savstarpégji saistitiem komponentiem:

E-konta portals;

Kalendari;

Pakalpojumu kataloga portals;

E-pakalpojumu izpildes vide;

E-pakalpojumu portali;
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m  Pakalpojumu administrésanas portals;
m  Maksajumu un rékinu serviss;
m  AdreSu meklésanas serviss;
m  E-formu serviss;
m  E-paraksta serviss;
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m  Meklésanas serviss.
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5. attéls. Pakalpojumu sniegsSanas portalu risinajums un ta sadarbiba ar citiem komponentiem.

4.4.1.1. Pakalpojumu kataloga portals

Pakalpojumu kataloga portals ir esosais Latvija.lv pakalpojumu portals, kas satur valsts parvaldes

sniegto pakalpojumu katalogu, iek|aujot to aprakstus u.c. informaciju, iek|laujot e-pakalpojumus.
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Neautentificétiem lietotajiem tiek attéloti visi pakalpojumi, tai skaita elektroniskie. Lietotajiem ir
iespéja veikt pakalpojumu apskati gan parlukojot pa dazada veida kategorijam, gan mekléjot.
Autentificétiem lietotajiem tiek attéloti pakalpojumi, kuri pieejami atbilstosa lietotaja konteksts,
pieméram, lietotajam, kas parstav sevi, tiek attéloti visi iedzivotajiem paredzétie valsts pakalpojumi,
kas papildinati ar iedzivotaja pasvaldiba nodrosSinatajiem. Lietotajam, kas parstav uznémumu, tiek
attéloti pakalpojumi, kurus uznémuma vadiba ir pieskirusi izpildei.

Izvélétos pakalpojumus lietotajs var pieprasit tiesi portala (integrétie no pakalpojumu portaliem) vai
arm sanemt resora specializétaja pakalpojumu sniegSanas sistéma, uz kuru tiek veikta pareja bez
papildu pierakstisanas (single sign-on).

Ka speciala kategorija paredzéti iestazu lietotdji, kuri, parstavot savu iestadi, redz valsts darbiniekiem
pieejamos "ieks&jos” e-pakalpojumus.

Lidz ar PSPP ievieSanu bdtiskas izmainas risinajuma izmantosanas konteksta nav paredzétas, - e-
pakalpojumu izvietoSana, saistito darba plismu vadiba, izpilde u.c.tml. joprojam tiek Tstenota
Latvija.lv portala, kas tiek sasaistits ar PSPP k|Ustot par tas komponentu. Esosie risinajumi (latvija.lv,
VISS komponenti, PPK) tiek attistiti, ievieSot atbalstu iek$&jiem pakalpojumiem, nodrosinot
pakalpojumu kataloga un ta dalu izvietoSanu ne tikai latvija.lv, bet ari citos portalos, atbalstot visus
e-Konta paveidus, tai skaita arzemniekus un valsts parvaldes darbiniekus. Esosais PPK tiek mainits
saturiski: esoSie pakalpojumu apraksti un to struktdra tiek atjaunota, katram pakalpojumam tiek
pieskirts unikals kods.

4.4.1.2. E-konta portals

Klienta e-konts tiek veidots uz Latvija.lv esosas autorizétas piek|luves sadalas pamata. Esosais
risinajums tiek batiski attistits, istenojot paplasinajumus gan funkcionali, gan lietotaja saskarnes un
mijiedarbibas zina, gan saistitus ar atbalstu jauna tipa lietotaju grupam un delegéjumu atbalstam.
Izmainu ietvaros nepiecieSams atdalit autentifikacijas procesu profila no piek|luves dazadam viena
lietotaja lomam (iedzivotajs, bérna parstavis, uznémumu parstavis, valsts ierédnis). Ka ari nodrosinat
tam vienkarsu piek|uvi, pieméram, e-konts.latvija.lv.

E-konta portala lietotdjam tiek nodrosinats savs privatais skats uz sadarbibu ar valsti visas lietotaja
parstavétajas lomas — gan parstavot sevi, gan savus nepilngadigos bérnus, gan uznémumus, gan citas
personas vai citus uznémumus (atbilstosi delegéjumam). E-konta apskatams un mainams profils un
pamatinformacija sazinai, apskatama sadarbibas vésture, dokumenti, kas nosatiti vai sanemti.
lIespéjams veikt arT delegésanu, noradot, ka visi vai noraditie pakalpojumi lietotaja varda tiek delegéti
citam personam.

Klienta e-konts k|Ust primarais punkts elektroniskai sazinai ar valsti, tapat ari primari pakalpojumu
rezultati tiks piegadati uz klienta e-kontu. E-konts kalpo ari ka vienotais piek|uves punkts, no kura
var pariet uz PPK, e-dokumentu parakstisSanu e-parakstitaja servisa, maksajumu saraksta apskati un
apmaksasanu utt.

Lietotaja e-konts ir paredzéts gan fiziskam, gan juridiskam personam. Klienta e-konts ir oficialas e-
adreses paplasinajums, kas satur klienta pamatdatus (vards, uzvards/juridiskas personas nosaukums,
adrese, telefons, bankas konts u.c.), visu klienta korespondenci ar iestadém/pasvaldibam,
pazinojumus par pieteikto un/vai sanemto pakalpojumu statusiem, generétos rékinus un to statusus,
vésturi par pieteiktajiem un/vai sanemtajiem pakalpojumiem, pieméram, pieteiksanas datums,
pieteikSanas kanals, veiktais maksajums, sanemsanas datums, sanemsanas kanals, pakalpojuma
rezultats vai saite uz to, saistita korespondence u.c. Klienta e-konta tiek atspoguloti ari identificétai
personai sniegto konsultaciju dati. Tapat klienta e-konta tiek uzturéti dati par darbibu delegésanu
gan fiziskdm, gan juridiskdm personam (pieméram, uznémuma parstavji delegé noteiktus e-
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pakalpojumus juristam, kurs So uznémumu parstav, vai ari iedzivotajs delegé pakalpojuma rezultata
izgGsanu no vina e-konta pasvaldibas darbiniekam).

Fiziskas personas gadijuma (ja persona ir rezidents), klienta e-konta pamatdati tiek uzturéti un padoti
uz PSPP no PMLP IR (attiecigi konkrétais registrs tiks papildinats ar papildus laukiem par klientu,
pieméram, telefona numurs, bankas konts u.c.), savukart dati par tam personam, kuras pasreiz nav
registrétas IR, bet kuram ir tiesiskas attiecibas ar Latvijas valsti tiek padoti no PMLP jaunizveidojama
Personu registra.

Juridiskas personas un publiska sektora gadijuma — no UR (juridiskas personas nosaukums,
registracijas nr. u.c.), attiecigi Sis registrs tiek papildinats ar publiska sektora datiem.

E-konta klients var apskatit un labot savu kontaktinformaciju, parlikot sanemtos zinojumus,
pakalpojumus, konsultacijas, pieteikt notifikaciju sanemsanu (pieméram, notifikacijas par sanemtiem
pakalpojumu rezultatiem, notifikacijas par izmainam konkrétos pakalpojumus u.c.), ka ari izvéléties
notifikaciju sanemsanas kanalu (SMS, e-pasts).

Klients no sava e-konta var piek|it gan e-pakalpojumiem, gan ari pierakstities rinda pie konkrétiem
pakalpojumu turétajiem, piek|astot iestazu kalendariem un rezervét apmekléjuma laiku.

Tapat klienta e-konta péc pakalpojumu rezultata sanemsanas, klientam ir iespéja sniegt atgriezenisko
saiti par sanemto pakalpojumu vai konsultaciju.

4.4.1.3. E-pakalpojumu izpildes vide

E-pakalpojumu izpildes vide tiek veidota uz esosa Latvja.lv celveZza pamata, paplasinot atbalstito
platformu skaitu (lai atbalstitu .NET, PHP un Java sagataves), nodrosinatu portalu izveidi testa vidé
automatizéti (caur izstradataju portalu), nodrosinatu parslégsanos no testa uz produkcijas vidi
automatiska rezima.

E-pakalpojumu izpildes vidé tiek nodrosinats daudzlietotaju rezima atbalsts administrésanai (iestades
redz un var parvaldit, apskatit statistiku) saviem portaliem, izmantojot Pakalpojumu administrésanas
portalu.

4.4.1.4. E-pakalpojumu portali

E-pakalpojumu portali ir uz esosas Latvija.lv e-pakalpojumu vides izvietotie portali, kuros tiek
realizéta e-pakalpojumu sniegsanas funkcionalitate (pieprasisanas un rezultatu apskates).

Portali veidoti ta, lai nodrosinatu viena pakalpojumu vai vairaku saistito pakalpojumu piegadi vienota
integréta vidé. Katrs portals ir kadas valsts iestades parraudziba (iestade atbildiga par
pakalpojumiem, to attistibu), katrs ir tehniski nodalits, lai mazinatu savstarpéjas ietekmes riskus.
Pakalpojumu izveidi tipiskajam valsts parvaldé izmantotajam platformam atvieglo sagataves, kuras
uzreiz izveido risinajuma skeletu. Neskatoties uz sagatavém, pieeja |auj ari pakalpojumu izveidi
realizét citas vidés, izmantojot pamatpakalpojumus pa tieSo vai veidojot savas sagataves (citam
platformam).

Latvija.lv e-pakalpojumu vide tiek papildinata ar e-pakalpojumu izpildes asistenta funkcionalitati tiem
e-pakalpojumiem, kurus pakalpojuma turétajs defingjis ka izpildamus ar e-pakalpojuma asistenta
palidzibu. E-pakalpojumu vide tiek papildinata ar iespéju pakalpojumu sniedzéjam (pieméram, KAC
darbiniekam, zvérinatam notaram) ar savam tiesibam aizpildit pakalpojumu pieprasijumu un izdrukat
apliecinajuma sanemsanai. Pakalpojumu pieprasijuma japaradas, ka pieprasits uz pilnvarojuma
pamata.
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4.4.1.5. Kalendari

Kalendari ir jauns PSPP komponents, kura iestades publicé savus kalendarus (noteiktus laikus, kad
iesp&jama pierakstisanas uz pienemsanam), un attiecigi pakalpojumu sniedzéjs var pierakstit klientu
rinda vai ari klients var pierakstities pats. Informacija tiek automatizéti padota uz iestazu kalendariem
un/vai rindu masinam vai ari citiem informacijas sanemsanas kanaliem (pieméram, e-pastu, kur tiek
sanemti pieteikumi pienemsanam). Pilotprojekta ietvaros tiek publicéti VSAA un PMLP kalendari.
VSAA gadijuma informacija tiek nodota uz konkrétas nodalas e-pasta adresi, savukart PMLP
gadijuma, - uz iestades kalendaru sistétmu un attiecigi péc tam uz rindu masinu atbilstosi esosSajai
kartibai.

4.4.1.6. Pakalpojumu administrésanas portals

No jauna veidojams PSPP komponents iestazu administratoriem (t.i. jauna funkcionalitate, lai
nodrosinatu iestazu piek|uvi Sim iespéjam, kas paslaik ir tikai visas platformas [iment). Portala
paredzéts realizét funkcionalitati, lai iestdde varétu parvaldit savu pakalpojumu katalogu,
pakalpojumu portalus, apskatit apmeklgjuma statistiku, audita un tehnisko zurnalu informaciju.

4.4.1.7. Pakalpojumu izstradataju portals

No jauna veidojams PSPP komponents - izstradatajiem paredzéts pakalpojumu portals, kura var
veidot jaunus portalus, izmantojot sagataves, kura var veidot savus meklésanas indeksus. Portala
moduli integréti kopéja dev.latvija.lv izstradataju portala, kas izmanto tos pasus vienotas
autentifikacijas principus un vienoto vizualo noforméjumu, kuru citi valsts satura portali.

4.4.1.8. Platformas administrésanas portals

PSPP administrésanai tiek izmantots esosais VISS administrésanas modulis (tiek attistits esosais
komponents). Modulis paredzéts platformas administratoriem visas pakalpojumu sniegsanas portalu
risinajuma komponentu kopas uzraudzibai, - PSPP konfigurésanai un administrésanai. Moduli tiek
veikta lietotaju tiesibu parvaldiba, - centralizétie IT administratori pieskir tiesibas iestades limenr,
iestades IT parstavji nodarbojas ar lietotaju parvaldibu savas iestades limeni.

Esosie risinajumi tiek attistiti, lai pievienotu statistiku, statusa informaciju par dazadu portalu
pieejamibu (vai esi dzivs? Jautajumu atbildes utml.), nodrosinot efektivu Sis platformas parvaldibu,
lietotaju atbalstu.

4.4.1.9. Maksajumu un rekinu serviss

Maksajumu apstradei PSPP tiek izmantots esoSais maksajumu serviss, kas tiek batiski uzlabots, tai
skaita, lai nodrosinatu iespéju generét priekSapmaksas un pécapmaksas rékinus, ka ari veikt to
apmaksu ar internetbankas, ka ari norékinu karSu palidzibu (lidzigi ka tas paslaik tiek realizéts,
pieméram, komunalo, telekomunikaciju u.c. pakalpojumu klientu portalos).

Sikak autentifikacijas servisa attistiba aprakstita saistitaja dokumenta, - Projektu programmas
"Publiskas parvaldes vienota datu telpas attistiba" koncepcija.
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4.4.1.10. Adresu meklesanas serviss

Adresu meklésanai PPSP tiek izmantots esosais komponents, atsaistot to no latvija.lv un VISS vides,
lai komponentu var izmantot ari tresas puses. Komponents, izmantojot publicétas adresu datu kopas
nodrosSina intuitivu saskarni adreses izvélei/meklésanai.

Komponents tiek attistits, lai tas izmanto adresu registra publicétas (un kesSotas) OData datu kopas
nevis speciali veidoto adresu registra repliku centralaja infrastruktara. Komponenta pieejamiba tiek
nodroSinata értd veida gan integrétam kada portald, gan neatkarigi, pieméram, portala
adreses.latvija.lv.

Sikak adresu mekléSanas servisa attistiba aprakstita saistitaja dokumenta ,Projektu programmas
"Publiskas parvaldes vienota datu telpas attistiba" koncepcija”.

4.4.1.11. E-formu serviss

Elektronisko formu serviss ir no jauna veidojams PSPP komponents (jauns serviss), kas nodrosina
vienkarsu HTML un JavaScript formu izveidi, administréSanu un iek|ausanu pakalpojumu portalos vai
citos valsts portalos, nodrosinot péc iespéjams vienkarsu formu izveides funkcionalitati gadijumos,
kad e-pakalpojumi ir |oti vienkarsi, prasa pamatinformaciju strukturéta veida un Sis informacijas
nodosanu iestadei, kas nodrosina pakalpojuma izpildi.

Serviss sastav no formu administréSanas/izveides darba vietas izstradataja portala un formu izpildes
vides, kuru var iek|aut pakalpojuma portala.

Elektronisko formu parvaldiba nodroSina atbalstu vienkarSo pakalpojumu automatizésanai, [aujot ar
roku rakstita brivas formas pieteikuma vieta sanemt jau vairak strukturétu informaciju (kas rada
iespéju izmantot papildu automatizaciju, atvieglojot pakalpojuma piegadi).

E-formu serviss integrés no pakalpojumu turétaju pamatdarbibas sistémam izsaucamas formas
pakalpojumu pieteikSanai vai ari e-forma tiks izvietota PSPP un iesQtita pamatdarbibas sistéma.

4.4.1.12. E-paraksta serviss

Elektroniskai dokumentu parakstisanai eDOC formata tiek izmantots esoSais e-paraksta serviss
(LVRTC risinajumi), kas tiek attistits, lai nodrosinatu ta atkalizmantosanu gan valsts parvaldé, gan
privataja sektora. ParakstiSanas saskarni var ievietot citos valsts portalos un privatos portalos,
dokumenti parakstisanai tiek nemti no vienota e-Konta, ari rezultati tiek saglabati e-Konta
dokumentu glabatuvé. Sikak e-paraksta servisa attistiba aprakstita saistitaja dokumenta ,Projektu
programmas "Publiskas parvaldes vienota datu telpas attistiba" koncepcija”.

4.4.1.13. Autentifikacijas serviss

Autentifikacijai PSPP tiks izmantots esosais autentifikacijas serviss, kas tiks attistits, lai aptvertu ari
juridisko personu un valsts parvaldes darbinieku autentifikaciju. Juridisko personu autentifikacija tiks
veidota lidzigi paslaik realizétajam fizisko personu autentifikacija risindgjumam, paredzot
delegéjumus/juridiskas personas parstavibu autentifikacijai (pieméram, juridiskas personas klienta e-
konta uznémums varés pilnvarot konkrétu/as fiziskas personas, kas varés istenot autentifikaciju
uznémuma varda. Savukart, nakotnes modelis iestaZzu darbinieku vienotai autentifikacijai tiks balstits
uz federativo modeli, kur$ paredz uz standartiem balstitu autentifikacijas risinajumu savienoSanu
"federacija” nevis viena risinajuma izveidi. Sikak autentifikacijas servisa attistiba aprakstita saistitaja
dokumenta ,Projektu programmas "Publiskas parvaldes IKT infrastruktdras un koplietosanas atbalsta
risindjumu attistiba" apakSprogrammas "Valsts elektronisko sakaru pakalpojumu centrs (VESPC)"
koncepcija”.
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4.4.1.14. Meklesanas serviss

Informacijas meklésanai PSPP tiks izmantots no jauna veidojams komponents - mekléSanas serviss,
kas atskiriba no globala timek|a indeksésanas rikiem, indekseé jau strukturétu informaciju, saglabajot
péc iespéjas daudz semantiskas izpratnes par indekséjamo vienumu, veic indeksésanu izmainu bridi
(nevis tad, kad tiek veikts kartéja timek|a skenésana).

Serviss nodrosina lietotajam értu meklésanu dazadas kategorijas, pieméram, pakalpojumu kataloga,
jaunumos (no satura portala), rakstos (no satura portala), valsts parvaldes darbinieku saraksta (no
satura portala), savos dokumentos (no dokumentu kratuves, pielietojot lietotaja profila filtru).

Sikak meklésanas servisa attistiba aprakstita saistitaja dokumenta "Projektu programmas “Publisko
pakalpojumu daudzkanalu sniegSanas IKT atbalsta nodroSinasana” apakSprogrammas “Valsts
iestazu timek|u vietnu attistiba uz vienotas portalu platformas bazes “ koncepcija".

4.4.2. Pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas atbalsta sistéema

Pakalpojumu sniegsanas atbalsta sisttma nodrosina kopéjas pakalpojumu sniegSanas informacijas
uzkrasanu un piegades analizi, ka ari ta sniedz pakalpojumu sniegsanai, izmantojot klatienes vai
telefona kanalus. Shematisks risinajuma attélojums sniegts 8. attéla.

Pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas atbalsta sistéma sastav no Sadiem savstarpéji saistitiem
komponentiem:

m  Pieprasijumu registrs;

m  Darba pliasmu modulis;

m KA specialista darba vieta;

m  Klienta profils (iek$&jais) — 360 skats;

m  Darbibas audita modulis;

®m  Zinasanu baze un izpildes skripti;

m  Apstrades delegésanas un eskalésanas modulis;
m  Analizes un raditaju modulis;

m Integrétas iestazu IS;

m Integrétie vai saistitie koplietoSanas risinajumi.
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4.4.2.1. Pieprasijumu registrs

Pieprasijumu registrs ir jaunizveidojams PSPP Pakalpojumu sniegSanas portalu risinajuma
komponents. Pieprasijumu registra modull tiek uzkrati visi pieprasijumi, kuri tiek apstradati
Pakalpojumu sniegSanas atbalsta platforma, ka arl uz turieni tiek padota informacija par visiem
pakalpojumu gadijumiem u.c. saistita informacija. Katram pieprasijumam ir fikséts ta izpildes statuss
un informacija par stavokla mainam, personam, kas bija iesaistitas pakalpojumu piegadé vai
informacijas sniegSana par pakalpojumu (atkariba no pieprasijuma tipa).

Pieprasijumu registra informacija, kas attiecas uz aréjo klientu, kas autentificéts, tiek saglabata ari e-
konta sadarbibas véstures servisa, lai gan Saja komponenta tiek uzkrata informacija ari par citiem
piegadatajiem pakalpojumiem, tai skaita gadijumiem, kad lietotajs netika autentificéts vai tika
autentificéts dalgji (pieméram, fikséts zvanitaja telefona Nr., bet pats zvanitajs nav autentificéts).

Neatkarigi no pakalpojuma sniedzéja un turétdja un pakalpojuma pieprasisanas un piegades
izmantojama kanala, pieprasijumu registra tiek fikséti visi pakalpojumu gadijumi un to izpildes
statuss, tai skaita gan pieteiktie, bet vél neizpilditie pakalpojumi, gan ari pakalpojumu piegades
vésturiskie dati. Pieteiktie, bet vél neizpilditie pakalpojumi saturés informaciju par konkréto pieteikto
pakalpojumu un to izpildes statusu (izpildes statuss tiks vai nu ievadits platforma (gadijuma, ja
pakalpojuma turétdjam nav tam paredzétas sistémas) vai ari padots no iestazu pamatdarbibas
sisttmam. Pakalpojumu piegades vésture satur sarakstu ar visiem pakalpojumu piegades
notikumiem (gan centralizétaja platforma, gan nozaru platformas), - saraksts analogs “maksajumu
vésturei” Internetbanku risindjumos. Pakalpojumu gadijumu informacija tiek padota datu bazei no
iestazu pamatdarbibas sistémam, kur attiecigd informacija tiek uzkrata. Pilotprojekta ietvaros
pieprasijumu registram informacija tiek padota no $adam iestdzu pamatdarbibas sistemam - ZM
CRM, VSAA ISS, RD KAVIS, VSAA SAIS, VID jaunveidojama sistéma, UR URIS, PMLP IeR, VZD IS.
Pakalpojumu gadijumu dati no datu bazes tiek atspoguloti klienta e-konta.

Pieprasijumu registra tiek uzkrata informacija par pakalpojuma sniedzéja sniegtajam konsultacijam,
izmantojot dazadus konsultaciju sniegsanas kanalus (klatiene, elektroniski, telefoniski), aptverot gan
anonimas konsultacijas, gan ar konsultacijas identificetam klientam, ka ari no klientiem sanemtas
atgriezeniskas saites informacija.

Papildus ieprieks minétajam informacijas apjomam, pieprasijumu registra no pakalpojumu turétaju
finanSu vadibas sistémam tiek padota informacija par maksajuma statusiem konkrétajam
pakalpojumam. Informacija tiek paradita klientam klienta e-konta, ka ari attieciga pakalpojuma
sniedzéjam un/vai turétajam klientu profila (argja).

Visa pieprasijjumu registra ieklauta informacija, tai skaitd statusu maina péc tam tiek izmantota
pakalpojumu analizes nolukos.

4.4.2.2. Darba plismu modulis

Darba plusmu parvaldibas modulis ir no jauna veidojams PSPP komponents, kas tiek izmantots
pakalpojumu piegades sniegsanas un parvaldibas procesos istenojamo darba plismu veidosanai,
mainisanai un dzésanai. Darba plismu modulis nodrosina vienkarsu darba plusmu izveidi vienkarsu
procesu automatizacijai, kur iesaistiti gan pakalpojumu sniedzéji (VPVKAC klientu apkalposanas
specialisti u.c.), kas registré pieprasijumus, gan viens vai vairaki iestazu darbinieki, kuri tos apstrada.
Visizplatitaka darba plismu izmantosana ir gadijuma, kad agents nevar apstradat pieprasijumu
klatiené vai zvana laika un ir nepiecieSama papildu darbinieku iesaiste — Sini gadijuma pieteikumi tiek
ar darba plismu palidzibu nodoti atbilstosajiem 2. limena specialistiem kontaktu vai zvanu centros,
vai parstavim atbilstosaja valsts iestade.
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4.4.2.3. KA specialista darba vieta

KA specialista darba vieta tiek veidota uz VISS esosas valsts parvaldes darbinieku autorizétas
piekluves sadalas pamata (tiek attistits esoSais risindjums). KA specialista darba vieta paredzéta
pakalpojumu sniedzé&jiem, kas isteno klientu konsultésanas un/vai klientu apkalposanas funkcijas. KA
specialista darba vieta nodrosinas darbu ar uzdevumiem, kas registréti atbilstosajam darbiniekam vai
vina iestadei, |aus delegét uzdevumus utml.. KA specialista darba vieta pakalpojuma sniedzéjam ir
pieeja dazadiem veicamajiem darbiem (pieméram, pakalpojuma pieteikuma registracija un
nosGtisana pakalpojuma turétajam (konkrétak, - pakalpojuma turétaja ,back - office” sistémai),
konsultacijas registrésana u.c.. Tapat no KA specialista darba vietas pakalpojumu sniedzéjs var piek|at
klientu profila (aréjai) esosajai klienta informacijai, ka ari parskatit atsevisku iestazu kalendarus un
pierakstit klientu rinda pakalpojuma sanemsanai.

Pilotprojekta ietvaros KA specialista darba vietu izmanto informacijas sniegSanai un pakalpojumu
sniegSanai VPVKAC darbiniekiem abos VPA mode|os. PSPP tiek integréta ar pakalpojumu turétaju
Jback — office” sisttmam, nododot uz tam datus par pakalpojuma sniedzéja registrétajiem
pieteikumiem. Pilotprojekta ietvaros pakalpojumu pieteikumu nodosanai PSPP tiek integréta ar
VSAA, VID un NVA pamatdarbibas sisttmam, lai nodotu $adu pakalpojumu pieteikumus:

m  P.02. Pieteikuma pienemsana bezdarbnieku statusa pieskirsanai (NVA).

m  P.05. lesniegumu pienemsana par elektroniskas algas nodok|a gramatinas pieskirsanu,
iedzivotaju ienakuma nodokla atvieglojumu registrésanu/anulésanu un VID informacijas
sistémas lietotaju (VID)

m  P.06. Gada ienakumu deklaraciju pienemsana (VID).
m  P.08. Apbedisanas pabalsts (dokumentu pienemsana un izsniegsana) (VSAA).

m  P.09. Vienreizéjs pabalsts mirusa pensionara laulatajam (dokumentu pienemsana un
izsniegsana) (VSAA).

m  P.10. Pakalpojuma, kas nav izmaksats lidz pakalpojuma sanémeéja navei, izmaksa
(dokumentu pienemsana un izsniegsana) (VSAA).

m  P.11. Bérna piedzimsanas pabalsts (dokumentu pienemsana un izsniegsana) (VSAA).

m  P.12. Gimenes valsts pabalsts un piemaksa pie gimenes valsts pabalsta par bérnu invalidu
(dokumentu pienemsana un izsniegsana) (VSAA).

m  P.13. Vecaku pabalsts (dokumentu pienemsana un izsniegsana) (VSAA).
m  P.14. Bérna kopsanas pabalsts (dokumentu pienemsana un izsniegsana) (VSAA).

m  P.15. Pabalsts transporta izdevumu kompensésanai invalidiem, kuriem apgratinata
parvietosanas (dokumentu pienemsana un izsniegsana) (VSAA).

m P.16. Pabalsts invalidam, kuram nepieciesama kopsana (dokumentu pienemsana un
izsniegsana) (VSAA).

m  P.17. Paternitates pabalsts (dokumentu pienemsana un izsniegsana) (VSAA).

m P.18. Datu par personas apdrosSinasanas stazu lidz 1996. gada 1. janvarim uzkrasana
(dokumentu pienemsana un izsniegsana) (VSAA).

m  P.19. Slimibas pabalsts (dokumentu pienemsana un izsniegsana) (VSAA).

m  P.20. Maternitates pabalsts (dokumentu pienemsana un izsniegsana) (VSAA).
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KA specialista darba vieta |auj darbiniekam apskatit ienakusos pieprasijumus, to statusus, izvéléties
kadu no pieprasijumiem talakai apstradei. Tapat darba vieta |auj nodot pieteikuma apstradi citiem,
organizéjot kopéju pieprasijumu apstrade darbu.

4.4.2.4. Klienta profils (iekséjais) — 360 skats

Klienta profils (ieks€jais) ir jaunizveidojama PSPP komponents. Klienta profila tiek attélota informacija
no klientu e-kontiem un pieprasijumu registra, ka ari citiem registriem, respektivi, pakalpojumu
sniedzé&jiem un pakalpojumu turétajiem péc klienta piekrisanas ir iesp&jams parlukot klientu datus,
kas nepiecieSami konkréta pakalpojuma sniegsanai un piegades vadibai, iek|aujot vina pamatdatus
(talrunis, e-pasta adrese, bankas konts u.c.) un informaciju par vina sanemtajam konsultacijam un/vai
pakalpojumiem.

leksgjas informacijas apskatisana tiek atbilstosi auditéta, lai nodrosSinatu atbilstibu personas datu
aizsardzibas normativajiem aktiem, profila informacija (tas dala) tiek ari izmantota, lai autentificétu
iedzivotaju vai uznémuma parstavi, kas zvana pa telefonu un pieprasa informaciju vai pakalpojumu,
kas pieejams tikai autentificeétiem lietotajiem.

Tapat klienta profila pakalpojuma sniedzéjs un/vai pakalpojuma turétajs var parlikot/parliecinaties
par klienta un/vai klientam veikta maksajuma statusu (t.i vai maksajums ir ticis veikts). PSPP paredzéta
sasaiste ar pakalpojumu turétaju finansu vadibas sistémam, ka rezultata konkréta pakalpojuma
apmaksas informacija no iestazu finansu vadibas sistémam tiek padota uz PSPP (un péc tam attiecigi
attélota gan klienta e-konta, gan ari klienta profila) un pakalpojumu sniedzéjam/pakalpojumu
turétajam ir iespéja par to parliecinaties, nemekléjot konkréto maksajumu VK konta.

4.4.2.5. Darbibas audita modulis

Darbibu audita modulis ir esosais VISS darbibu audita modulis, kas fiksé visas operatoru vai aréjo
sistemu veiktas darbibas pakalpojumu sniegsanas atbalsta sistéma.

4.4.2.6. Zinasanu baze un izpildes skripti

Zinasanu baze un izpildes skripti ir no jauna izstradajams PSPP komponents, kas palidz pakalpojumu
vai informacijas sniedzé&jiem apkalpot pieprasijumu.

Zinasanu baze satur informaciju, sagrupétu pa atbilstosajam témam, izpildes skripti palidz organizét
klientu apkalposanu, strukturéjot sarunu ar ieprieks sagatavotiem jautajumiem.

Zinasanu bazes saturs tiek nodalits atseviski dazadam mérkauditorijam - pakalpojumu sniedzéjiem,
kas ir art pakalpojumu turétaji un pakalpojumu sniedzéjiem, kas nav pakalpojumu turétaji (pieméram,
VPVKAC un VVZC klientu apkalposanas specialistiem), attiecigi nodalot ari piek|uvi zinasanu saturam
(t.i. pakalpojumu sniedzéjs/pakalpojumu turétajs piek|Gst tadam pakalpojumu zinasanu apjomam,
kads nepiecieSams vina funkciju/darba uzdevumu istenosanai). Zinasanu bazeé tiek iek|auta papildus
informacija par pakalpojumiem un to sniegSanas specifiku, kas nepiecieSama pakalpojumu
sniedzéjiem darba ar klientu apkalposanu un pakalpojumu sniegSanu, pieméram, ,back-office”
procesu apraksti, biezak uzdotie jautajumi, saites uz normativajiem aktiem. Informacija tiek uzturéta
strukturéta forma, tas ievadei tiek piedavatas noteiktas veidnes un to var papildinat/korigét gan
pakalpojumu sniedzéji, gan pakalpojumu turétaji (katrs savas kompetences ietvaros). Tapat tiek
paredzéta iespéja pakalpojumu sniedzéjiem un pakalpojumu turétajiem pieteikties notifikacijam par
zinasanas bazes izmainam/papildinajumiem par sev intereséjosiem pakalpojumiem vai to grupam.
Zinasanu baze satur ari skriptus, - specifisku informaciju, kas palidz pakalpojuma sniedzéjam
organizét strukturétu sarunu ar klientu, izmantojot telefona kanalu (pieméram, strukturéjot sarunu ar
klientu, izmantojot ieprieks izveidotus jautajumus).
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4.4.2.7. Apstrades delegesanas un eskalésanas modulis

Apstrades delegésanas modulis ir no jauna veidojams PSPP komponents, kas |auj darbiniekam nodot
pakalpojumu apstradi citam darbiniekam, eskaléSana |auj neskaidras situacijas gadijuma vai
parsniegta SLA gadijuma iesaistit sniegsanas vadibu jautajuma risinasana un atbilstoso darbinieku
piesaisteé.

4.4.2.8. Analizes un raditaju modulis
Sim komponentam ir divi pamatuzdevumi:
Sniegt iespéju definét un parskatama veida analizét ar pakalpojumu sniegsanu saistitos raditajus;

Automatizéta veida atklat klientu uzvedibas mode|us (logiku) un uz ta pamata veidot proaktivu
komunikaciju un pakalpojumu piedavajumu klientiem.

Lai valsts, resoru, iestazu llmenos planotu un monitorétu pakalpojumu sniegsanas sistémas attistibas
dinamiku, pakalpojumu efektivitati un kvalitati raksturojoso raditaju analizes risinajums centralizéti
apkopos PSPP un saistitajas IS uzkratos datus:

m  pakalpojumi (transakciju limeni);
m  pakalpojumu pieteiksanas un rezultatu piegades kanali;
m  pakalpojumu izpildes posmi;
m  pakalpojumu izpildes laiks;
m  klientu apmierinatibas limenis;
m  pakalpojumu geografiskais un demografiskais pieprasijums;
m uc
m  Raditaju analizes risinajumam bus vairakas lietotaju grupas:

m  pakalpojumu turétdji un sniedzéji analizés sava kompetencé esoSo pakalpojumu
sniegSanas efektivitati un kvalitati (iesaistitie darbinieki, izpildes ilgums, pakalpojumu
pieprasijumu u.c.);

®m nozaru ministrijas analizés nozares attistibas dinamiku pakalpojumu joma;
m  VRAA analizés koplietosanas risinajumu izmantosanas dinamiku un efektivitati;
m VARAM analizés pakalpojumu sistémas attistibu un valsts IKT politikas istenosanas
raditajus;
H U.C
Izejot no analizes nollGkiem, katrai lietotdju grupai analiz&jamo raditaju kopas tiks definétas un

precizétas péc vajadzibas. Riks atbalstis ari IKT raditaju mérisanu, Latvijai iesaistoties starptautiskas
bencmarkinga salidzinasanas aktivitatés, pieméram, OECD vai Pasaules bankas projektos.

Risinajums atbalstis vairaku limenu kaskadéto raditaju koka definé$anu un analizi. Sadi raditaji parasti
tiek izmantoti politikas istenosanai. Pieméram, lai parbauditu, vai vélama e-pakalpojumu ieviesanas
dinamika atbilst valsts nospraustajiem mérkiem, tiek definéts kompleksais mérka izpildes raditajs “e-
pakalpojumu ievieSanas dinamika” un ta aprékinam tiek izveidota raditaju kopa: e-pakalpojumu
pieteikumu skaits (% pret iepriekséjo gadu), kopéjais pakalpojumu pieteikumu skaits (% pret
iepriekséjo gadu), demografiskas situacijas izmainas (% pret iepriekséjo gadu). Katru no Siem
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raditajiem atkal veidos vairaki vienkarsie absolati raditaji, pieméram, pakalpojumu pieteikumu skaits
analizes gada un pakalpojumu pieteikumu skaits bazes gada.

Risindjums izmantos datus no dazadiem avotiem:
PSPP;
saistitas biznesa sistemas;

e-aptaujas risinajums.

Raditaju analizes risindjumam janodrosina iespéja palielinat analizéjamas informacijas apjomu,
avotus u.c. aspektus.

Reprezentacijas zina risinajums sniegs iespéju veidot atskaites un vizuali viegli uztveramos grafikus
un attelus (anlg. - dashboards).

Lai analizétu klientu uzvedibu publisko pakalpojumu vidé un veidot klienta vajadzibam atbilstosu
proaktivu pakalpojumu piedavajumu, analizes un raditaju risinajums apkopos sadu informaciju:

klienta notikumu informacija;
no klienta sanemtas atgriezeniskas saites informacija;

pakalpojumu sniegSanas informacija.

Analizes un raditaju moduli tiek automatizéti analizéta klienta notikumu (dzives gajuma u.c)
informacija (analiz&jamie dati tiek iegati no datu noliktavas risindjuma (esosais VISS datu noliktavas
risindjums), kur informacija tiek izgtta gan no PSPP pieteikumu registra, gan ari no citdam VIS, nozares
datu noliktavam u.c.). lestajoties kada pakalpojuma sanemsanas noteikumiem, klients tiek informéts
par pakalpojuma sanemsanas iespéjam, sanemot automatizétu zinojumu klienta e-konta (gadijuma,
ja klients ir sava e-konta uzstadijumos atziméjis, ka $adu informaciju vélas sanemt). Tapat moduli tiek
analizéta informacija par klienta pieteiktajiem/sanemtajiem pakalpojumiem un iesp&jam sanemt
kadu saistito pakalpojumu gan vienas iestades pakalpojumu groza ietvaros, gan ari vairaku iestazu
pakalpojumu grozu konteksta. Pieméram, klientam (juridiskai personai), UR izsniedzot |émumu par
likvidéSanas uzsaksanu, tiek nosatita informacija par likvidésanas pabeigSanas pakalpojumu.

Rika tiek uzkrata un analizéta ari informacija gadijumos, ja pakalpojuma rezultata tiek sanemts
dokuments vai veikta registracija, kura prasa turpmako atjauninasanu. Analogi ari $ados gadijumos,
péc noteikta laika perioda klientam automatizéti tiek izsutits pazinojums/atgadinajumu par
nepiecieSamibu veikt attiecigas darbibas (gadijuma, ja klients izradijis vélmi sadus atgadinajumus
sanemt). Analizes un raditaju modula atbilstosai darbibai, kritiski ieprieks Tstenot aktivitati, kas paredz
dzives notikumu un saistito pakalpojumu analizi, respektivi, nepiecieSsams izstradat nosacijumus,
kadu iestasanas gadijuma klientam tiek izsatiti pazinojumi.

Rika tiek automatiski monitoréta un analizéta no klientiem sanemtas atgriezeniskas saites informacija
(informacija tiks uzkrata PSPP pieprasijumu registra). No klientiem sanemtajai novértéjuma
informacijai ir iespéja definét apmierinatibas sliekSnus konkrétiem raditajiem un sanemt zinojumus
par to sasniegSanu/parsniegsanu (pieméram, gadijumos, kad klientu novértéjums par kadu no
vértéjamajiem aspektiem ir zemaks par ieprieks definétu apmierinatibas slieksni, pakalpojumu
sniedzéjam un pakalpojumu turétajam tiek automatizéti izsatiti pazinojumi).
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4.4.2.9. Integretas iestazu IS

Ka jau ieprieks minéts, piedavatais PSPP sadarbibas modelis nodrosina, ka lietotajiem ir vienots iegjas
punkts gan pakalpojuma iniciésanai, gan ari rezultatu sanemsanai, bet atkariba no pasa pakalpojuma
ta piegade var norisinaties ari specializéta sistéma, pieméram, VID EDS vai e-Veselibas portals. Piegja
atbalsta ne tikai vienotu pieeju elektroniskaja vidé (portali, e-pasts un tml.), bet ari vienotu
informacijas kratuvi par prasitdjiem un piegadatajiem pakalpojumiem klatiené vai pa telefonu.
Piedavata risinajuma hibridais modelis izpauZas ne tikai taja, ka tiek atbalstitas ari resoru specifiskas
pakalpojumu piegades platformas/risinajumi, bet ari taja, ka pasi pakalpojumu piegades mehanismi
var bat gan elektroniski (viss pakalpojums pilniba automatizéts un veikts ar integracijas vides
palidzibu izsaucot iestades sistému), gan neautomatizeéti.

Nakotné planotas datu apmainas pamatprincipi skatami 4.5. sadala ,"Informacijas arhitektdra”.
Pilotprojekta ietvaros paredzéta integracija skatama 1l.pielikuma. Datu apmainai izmantojama
integracijas platforma.

4.4.2.10. Citi integretie vai saistitie koplietosanas risindajumi

Integracijas platforma

PSPP integracijai ar iestazu klientu apkalposanas sistémam (pieméram, CRM risindjumiem), t.i.
esosajam pakalpojumu pieteikSanas ,front-office” sistemam, ka ari pakalpojumu turétaju
pakalpojumu piegades sistémam, t.i. esosajam ,back office” sistémam tiek izmantota no jauna
veidojama komponents, - integracijas platforma, kas koncentrésies tieSi uz integracijas funkciju
veikSanu, primari paredzot jaunu musdienigu protokolu un datu formatu atbalstu, ievieSot jaunus
integracijas veidus un logiski apvienojot tos vienota risinajuma. Sikak integracijas platformas attistiba
aprakstita saistitaja dokumenta, - Projektu programmas ,Vienota datu telpa” koncepcija.

Vienota zvanu centra sistema

PSPP tiek integréta ar jaunizveidojamu valsts IKT koplietoSanas risinajumu — vienota zvanu centra
sistému. Sistéma tiek izveidota 112 kontaktu centra risinajuma attistibas ietvaros (tehniskas
infrastruktdras — serveru, zvanu centra risinajuma limeni) un ta nakotné tiek izmantota vienota zvanu
centra darbibas atbalstam. Paredzéts, ka vienotais zvanu centrs bus veidojums, kas sniegts
konsultacijas par pakalpojumiem un to sanemsanu (1. limena konsultacijas atbilstosi pakalpojumu
turétaju delegétajam konsultaciju apjomam). Sikak 112 zvanu centra attistiba aprakstita saistitaja
dokumenta, - Projektu programmas ,112 attistiba” koncepcija.

4.4.3. Vienotais e-konts

Vienota e-Konta bloks ir risinajumu bloks, kas paredzéts valsts un pasvaldibu klientu — iedzivotaju,
uznémumu parstavju, arzemnieku informacijas uzturésanai vienviet. Tas nodroSina darbibas ar
profiliem un tiesibu savstarpéjo delegésanu, uzkraj klienta un valsts sadarbibas vésturi, ari sadarbibas
rezultata izveidoto elektronisko dokumentu sarakstu (tai skaita skenétos papira dokumentus). Ta ka
darbibu delegésana notiek pakalpojumu limeni, tad ka viens no batiskiem konta elementiem ir ari
pakalpojumu kataloga serviss, kura tiek glabata informacija par visiem valsts un pasvaldibu
nodrosinatajiem pakalpojumiem (tai skaita elektroniskajiem).

Vienota e-Konta informaciju uztur tehniskie servisi, darbs ar kuru informaciju tiek nodrosinats ar
pakalpojumu sniegSanas portalu risindjuma vai pakalpojumu sniegsanas atbalsta sistémas palidzibu,
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kuras ir divas saskarnes darbam ar vienota konta informaciju — viena publiska, viena iekséja.
Shematisks risinajuma attélojums sniegts 9. attéla.
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9. attéls. Vienotais e-konts un ta sadarbiba ar citiem komponentiem
Vienotais e-konts sastav no sadiem savstarpéji saistitiem komponentiem:
m  Profilu, delegéjumu un zinojumu serviss;
m  Dokumentu kratuves serviss;
m  Sadarbibas véstures serviss;

m  Pakalpojumu kataloga serviss.

4.4.3.1. Profilu delegéjumu un zinojumu serviss

Profilu, delegéjumu un zinojumu serviss tiek veidots uz Latvija.lv esosas profilu sisttmas pamata, kas
tiek attistita, nodroSinot nepieciesamo dazado profilu funkcionalitati, atsaistot profilu no lietotaja
autentifikacijas informacijas, ka ari papildinot to ar klienta notifikacijas izpildes funkcionalitati.

Servisa tiek uzturéti vienas personas (iedzivotdja vai arzemnieka) dazadie profili, pieméram,
privatpersonas profils, uznémuma parstavja profils ar delegétiem daziem pakalpojumiem, kurus
drikst veikt uznémuma varda, uznémuma Ipasnieka profils ar tiesibam veikt visus pakalpojumus
uznémuma varda, iestades darbinieka profils, kas |auj piek|at noteiktiem “iek$&jiem pakalpojumiem”.
Tapat serviss nodrosina funkcionalitati notifikaciju, atgadinajumu, bridinajumu u.c. zinojumu
automatizétai izsutnei uz klienta noraditu kanalu.

Serviss izmantojams gan e-asistenta klientu apkalposanas scenariju nodrosSinasanai, gan ari
uznémumu parstavju pilnvarojumu parvaldibai.
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Sekojosa attéla ir paradits profila un delegéjuma servisa arhitekttras parskats.
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9. attéls. Vienota e-konta profilu un delegéjumu servisa parskats

4.4.3.2. Dokumentu kratuves serviss

Dokumentu kratuves serviss tiek veidots uz esosas VISS dokumentu bazes pamata, kas tiek attistita,
nodrosinot plasu piek|uvi, izmantojot vienotas datu telpas aizsardzibas un audita mehanismus.
Serviss tiek izmantots patvaligu dokumentu glabasanai. Dokumenti ir ievietoti atbilstosi to piederibai
e-Konta profiliem, ari griezuma pa uznémumiem.

4.4.3.3. Sadarbibas veéstures serviss

Sadarbibas véstures serviss ir no jauna veidojams serviss sadarbibas véstures saglabasanai ne vien
par e-pakalpojumiem un to rezultatiem (norades uz iesp&jamiem dokumentiem dokumentu kratuvé),
bet arl par piegadatajiem pakalpojumiem klatieng, par proaktivajiem iestades pakalpojumiem,
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pieméram, kur valsts iestade informé uznémumu vai iedzivotaju. Serviss uztur informaciju par visiem
piegadatajiem (vai iniciétajiem) pakalpojumiem (tai skaita ieks&jiem, kur iestades darbinieks pieprasa
pakalpojumu citai iestadei, izmantojot vienoto platformu).

4.4.3.4. Pakalpojumu kataloga serviss

Pakalpojumu kataloga serviss ir esosSais VISS un latvija.lv ietvaros veidotais pakalpojums, kas tiek
attistits, un parveidots servisa veida, lai nodrosinatu ari “iekséjo” pakalpojumu uzskaiti, servisa plasu
pieejamibu.

Serviss uztur informaciju par pakalpojumiem (tai skaita iekséjiem, kur iestades darbinieks pieprasa
pakalpojumu citai iestadei, izmantojot vienoto platformu). Serviss tiek parvaldits, izmantojot
pakalpojumu kataloga portalu un atbilstoSo iestades administréSanas portalu pakalpojumu
sniegSanas portalu risinajuma.

4.4.4. Izmaksu vadibas sistema

Izmaksu vadibas sistéma ir jauns PSPP komponents. Ta mérkis ir sniegt pakalpojumu turétajiem
patiesu informaciju par pakalpojumu un to snieg$anai izmantoto resursu izmaksam.

Izmaksu vadibas sistéma tiek veidota ka koplietosanas risinajums, lai ieviestu caurskatamo
pakalpojumu izmaksu vadibu publiskaja parvaldé péc vienotiem principiem un izmantojot unificéto
izmaksu attiecinasanas algoritmu, mazinot izmaksu interpretésanas iespéjas iestadém un sabiedribai.

Funkcionali Sis risinajums atbalstis s$adus pakalpojumu un resursu izmaksu vadibas posmus:
m izmaksu aprékinasana;
m izmaksu uzskaite;
m izmaksu analize;
®m izmaksu planosana.

Daudzkanalu pakalpojumu sniegsana, kad pazad institucionalas robezas starp pakalpojumiem, prasa
ne tikai pakalpojumu detalizétu uzskaiti, bet ari resursu un ar to saistito izmaksu uzskaiti vairakas
dimensijas:
m  pakalpojumu sniegsanas posmi:
o pieteiksana, izpilde un rezultata piegade;
m  pakalpojumu sniegsanas kanalu veidi un risinajumi:

o elektroniskais kanals: pieméram, www.latvija.lv, e-pasts, treSo personu portali
un aplikacijas;

o klatienes kanals: pieméram, VPVKAC, iestades, bankas, pasta nodalas;
o telefona kanals: pieméram, VVZC, treSo personu zvanu centri;
m  pakalpojumu sniegsana iesaistitie resursi:

o cilvékresursi: pakalpojumu turétaju darbinieki, pakalpojumu sniedzéju
darbinieki;

o IKT resursi: koplietosanas, resora, pakalpojumu turétaju resursi;

o telpas: pakalpojumu turétaju un sniedzéju telpas, kuras notiek pakalpojumu
sniegSana;
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o mébeles un biroja tehnika;
o kancelejas preces;

o arpakalpojumi;

o uc

Izmaksu vadibas risinajums izmantos sadu citu PSPP komponentu un aréjo sistému datus:

m  PSPP pakalpojumu sniegsanas un parvaldibas atbalsta sistéma (klientu apkalposanas

specialistu patérétais laiks);

m  pakalpojumu turétdju/sniedzéju finansu uzskaites sistémas (noslégto periodu izmaksu

dati);

m  pakalpojumu turétaju/sniedzéju back-office sistémas (pakalpojumu izpildé iesaistito

darbinieku patérétais darba laiks).

4.5. Informacijas arhitektira

PSPP augsta limena informacijas arhitektiras shéma skatama 10.attéla. Ka jau ieprieks minéts,
batiskakas izmainas informacijas arhitektara ir saistitas ar pakalpojumu un konsultaciju informacijas
sanemsanu no dazadiem datu avotiem un uzkrasanu centralizéti. Batiskakie PSPP informacijas

arhitekttras pamatprincipi ir sadi:

m  Pakalpojumu gadijumu informacija tapat ka lidz Sim tiek registréta iestazu/nozaru
pamatdarbibas (back-office) sistemas un padota uz PSPP vienoto pieprasijumu registru

(pakalpojumi, pakalpojumu statusi);

m  Gadijumos, kad pakalpojuma sniedz&jam/turétajam iepriekSminéto sistému nav,

pakalpojumu gadijumu informacija tiek registréta PSPP;

m  Konsultaciju informacija tiek registreta PSPP vai ari citdas pakalpojumu sniedzéju
konsultaciju uzskaites sistémas (atbilstosi izmantotajai sistémai) un uzturéta/padota uz

PSPP vienoto pieprasijumu registru;

m  PSPP registréto pakalpojumu pieteikumu informacija tiek padota uz

pamatdarbibas (back-office) sistémam;

jestazu

m  Maksajumu statusu informacija no iestazu finansu vadibas sistémam tiek padota uz PSPP;

m  Klienta e-konta pamatdati tiek padoti no PMLP, jaunizveidojamas Personu registra IS
(Fiziskam personam) un UR (Juridiskam personam un Publiska sektora organizacijam);

m  Pakalpojumu un resursu izmaksu finansu dati tiek padoti no iestazu finansu uzskaites

sistémam.
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6.attels. PSPP augsta Iimena informacijas arhitektara




4.6. Tehniska arhitektira

PSPP izvietosana paredzéta logiski vienotaja datu centra, ko paredzéts izveidot saistitas projektu
apakSprogrammas ietvaros. Logiski vienotd datu centra izveide paredzéta, izmantojot esoSos
resursus, ka arl centralizéti vaditus arpakalpojumus. Datu centrs veidojams ka vienots logisks datu
centrs uz vairaku esoso fizisko valsts un/vai privato uznéméju datu centru bazes, nepiecieSamibas
gadijuma veicot datu centra izvietoSanas pakalpojumu vai gatavu programmatdras pakalpojumu
iepirkumus.

Detalizéts logiski vienota datu centra koncepcijas apraksts sniegts saistitaja koncepcija - Projektu
programmas "Publiskas parvaldes IKT infrastruktdras un koplietosanas atbalsta risinajumu attistiba"
apaksSprogrammas "Valsts elektronisko sakaru pakalpojumu centrs (VESPC)" koncepcija.
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5.

Istenosanas plans

PSPP ir planota plasa funkcionalitate un plass lietotaju loks. Lai PSPP ievieSand mazinat ar to saistitos riskus, ieviesanas process tiks realizéts uz sadu
principu pamata:

PSPP tiek izstradata un ieviesta vairakas kartas;

PPS funkcionalitates izstrade notiek reizé ar apakSprogrammas dalibnieku risinajumu izveidi, kuri nodrosina integraciju ar PSPP un/vai tas
funkcionalitates izmantosanu;

ApakSprogrammas dalibnieki pamata ir PPS pilnveidoSanas koncepcijas ievieSana pieteiktie pakalpojumu turétaji un VPVKAC veidojosas
pasvaldibas;

Citi administrativo pakalpojumu sniedzéji nakotné pieslédzas PSPP pakapeniski realizéjot attiecigus projektus arpus Sis apakSprogrammas;

Saja dokumenta aprakstita PSPP funkcionalitate jasak izmantot visiem publisko pakalpojumu turétajiem un sniedzéjiem lidz 2020. gadam

(dazada apmeéra).

Praktiski tas nozimé, ka PSPP ieviesana tiks organizéta sada kartiba:

PSPP izstrade:
o VARAM veic ERAF projekta pieteikuma izstradi par PSPP izveidi.

o Pilotprojekta dalibnieki sniedz VARAM informaciju par iestazu IS integraciju ar PSPP un nepiecieSamajam izmainam IS, piedalas
PSPP tehniskas specifikacijas izstradé un akcepttestésana.

m  PSPP izmantoSanas uzsaksana apakSprogrammas dalibnieku iestadés (pilotprojekti):

o Si pasakuma ietvaros PSPP sak lietot visas VPVKAC pasvaldibas, ka ari $adi pakalpojumu sniedzéji un turétaji: tris pasvaldibas:
Riga, Valmiera un Roja un septinas iestades: UR, VID, PMLP, VSAA, VZD, ZM, LAD.

m  PSPP ievieSana visu pakalpojumu turétaju un sniedzéju darbiba (arpus Sis apakSprogrammas tvéruma)

o VARAM nodrosina konsultativu atbalstu pakalpojumu turétajiem informacijas sistému integrésanai ar PSPP (pieméram, noteikts
cilvékdienu skaits, kas atkarigs no pieslédzamas sistémas sarezgitibas un apjoma).

o VARAM izstrada kartibu par iestazu un pasvaldibu IS integracijas ar PSPP tvérumu un noteikumiem.
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VARAM vada PSPP izstradi un ieviesanu, realizéjot vairakus, savstarpéji saistitus, projektus, no kuriem buatiskakie ir:

m  Pakalpojumu sniegSanas portala un vienota e-konta attistiba, mainot gan esosos VISS komponentus, gan izstradajot jaunu funkcionalitati;

m  Pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas atbalsta sistémas izstrade, maksimali izmantojot esoso VISS vidi. Sakotnéji PSPP tiks integréts ar
pakalpojumu portalu (www.latvija.lv), UR (URIS), VID (pamatdarbibas IS), VSAA (ISS), PMLP (IeR, jaunizveidojama Personu registra IS), ka ari
Rigas, Rojas un Valmieras pasvaldibu IS (Riga — KAVIS, Valmiera, Roja —izmanto PSPP ka primaro sistéemu pakalpojumu sniegsanai). Risinajums
tiks veidots ta, lai tam batu iespéjams pieslégties arl citam pakalpojumu turétaju sistémam (atbilstoss tehniskais risinajums, pieejama
saprotama un aktuala dokumentacija, pieejamas konsultacijas jaunu sistému pieslégsanai PSPP risinajumam).

m [zmaksu vadibas sistémas izstrade un integracija ar Pakalpojumu snieg$anas un parvaldibas atbalsta sistémai pieslégto iestazu finansu

vadibas sistéemam.

Kopéjais projektu apakSprogrammas Tstenosanas plans paradits Error! Reference source not found..attéla.

#

Uzdevums/

aktivitate

Vienota e-pakalpojumu
un klientu e-konta
risinajuma attistiba

Apraksts

Projekta istenojama esosa Latvija.lv pakalpojumu portala attistiba un
eso$o VISS komponentu attistiba, ievieSot atbalstu ieks&jiem
pakalpojumiem, nodrosinot pakalpojumu kataloga un ta dalu
izvietoSanu ne tikai latvija.lv, bet ari citos portalos, atbalstot visus e-

Konta paveidus, tai skaita arzemniekus un valsts parvaldes darbiniekus.

Latvija.lv e-pakalpojumu vide tiktu papildinata ar e-pakalpojumu
izpildes asistenta funkcionalitati tiem e-pakalpojumiem, kurus
pakalpojuma turétajs defingjis ka izpildamus ar e-pakalpojuma
asistenta palidzibu.

Projekta ietveros tiek butiski paplasinams paslaik realizétais latvija.lv
lietotaja profils. Paplasinajumi gan funkcionali, gan lietotaja saskarnes
un mijiedarbibas zina, gan saistiti ar atbalstu jauna tipa lietotaju
grupam un delegé&jumu atbalstam.

Rezultats

Atbildigais, Termini  Indikativa
dalibnieki S
izmaksas
(tEUR)
Paaugstinata Atbild: VARAM 2016 1500
paka_IpOJumu Dalibnieki: visas
portgla ) iestades, kas
lietojamiba; sniedz

Nodrosinata PPK  publiskos
atkalizmantoSanas pakalpojumus,

iespéja; arégjie eksperti,
Realizata e- izstradataji
pakalpojumu

asistenta

funkcionalitate
klientiem, kuriem
nav iespéju istenot
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Uzdevums/

aktivitate

Pakalpojumu
izstradataju,
pakalpojumu un
platformas
administrésanas portalu
realizacija

Apraksts

Izmainu ietvaros nepiecieSams atdalit autentifikacijas procesu profila
no piekluves dazadam viena lietotaja lomam (iedzivotajs, bérna
parstavis, uznémumu parstavis, valsts ierédnis).

Jaunas sistémas realizacija — e-konts, kas ietver sadus komponentus:
1. Profilu, delegé&jumu un zinojumu serviss;

2. Dokumentu kratuves serviss;

3. Sadarbibas véstures serviss;

4. Pakalpojumu kataloga serviss.

Konta pieejamiba lietotdjam vienkarsa veida — pieméram, e-
konts.latvija.lv.

Projekta ietvaros tiek izstradats jauns portals e-pakalpojumu
izstradatajiem, kura moduli integréti kopéja dev.latvija.lv izstradataju
portala, kas izmanto tos pasus vienotas autentifikacijas principus un
vienoto vizualo noforméjumu, kuru citi valsts satura portali.

Tapat projekta ietvaros tiek izstradata jauna funkcionalitate, lai
nodrosinatu iestazu piek|uvi izstrades videi, kas paslaik ir tikai visas
platformas liment.

Projekts paredz arT eso$o risinajumu attistibu, lai pievienotu statistiku,
statusa informaciju par dazadu portalu pieejamibu (vai esi dzivs?
jautajumu atbildes utml.), nodrosinot efektivu Sis platformas
parvaldibu, lietotaju atbalstu.

Jauna E-formu servisa un riku izveide. Serviss sastav no formu
administréSanas/izveides darba vietas izstradataja portala un formu
izpildes vides, kuru var ieklaut pakalpojuma portala.

Esosa latvija.lv celveza risindjuma attistiSana, paplasinot atbalstito
platformu skaitu (lai atbalstitu .NET, PHP un Java sagataves),
nodrosinatu portalu izveidi testa vidé automatizéti (caur izstradataju
portalu), nodrosinatu parslégsanos no testa uz produkcijas vidi
automatiska rezima.

Rezultats

e-pakalpojumus
saviem spékiem.

4, Realizéts e-konts.

5. ledzivotaji izmanto e-
konta risinajumu
(30%).

1. Izstradata un ieviesta e-
pakalpojumu izstrades,
administrésanas, izpildes vide;

2. Izstradats process, normativi,
kas reglamenté izstradato
komponentu obligatu
izmantosanu;

3. Apmaciti lietotaji;

4. Izstradats jauns serviss, to
izmantoSanu atbalstosa
dokumentacija;

5. Izveidota lietotaju atbalsta
struktura.

Atbildigais,
dalibnieki

Termini

Atbild: VARAM 2016

Dalibnieki: visas
iestades, kas
sniedz
publiskos
pakalpojumus,
izstradataji

Indikativa
s
izmaksas
(tEUR)

1900
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Uzdevums/

aktivitate

Pakalpojumu snieg3anas
un parvaldibas atbalsta
sistémas realizacija

Zinasanu bazes un
izpildes skriptu realizacija

Apraksts

Daudzlietotaju rezima atbalsta ievieSana administrésanai (iestades redz

un var parvaldit, apskatit statistiku) saviem portaliem, izmantojot
Pakalpojumu administrésanas portalu.

Atbalsts e-pakalpojumu izvietosanai (vizualai integrésanai) citos
portalos.

Pakalpojumu snieg3anas un parvaldibas atbalsta sistémas izstrade un
ievieSana, realizéjot S$adus komponentus:

1. Pieprasijumu registrs;

2. Darba plasmu modulis;

3. KA specialista darba vieta;

4. Klienta profils (iekséjais) — 360 skats;

5. Darbibas audita modulis;

6. Apstrades delegésanas un eskalésanas modulis.

Tapat 7 sistéma tiktu integréta ar saistitajiem koplietoSanas
risinajumiem.

Latvija.lv vide tiek papildinata ar pilotprojekta iesaistito iestazu e-
pakalpojumiem (konkrétiem pakalpojumiem), piekluve kalendariem.
Tapat tiek veiktas izmainas pilotprojekta iesaistito iestazu sistémas, lai

tas integrétu ar Pakalpojumu sniegsanas un parvaldibas atbalsta
sistému.

Jauna risindjuma izstrade un integracija ar Pakalpojumu sniegsanas un
parvaldibas atbalsta sisttmu un Pakalpojumu sniegSanas portalu vidi.

Rezultats

1. Ieviesta sistéma.

2. Pilotprojekta iestazu sistémas
integrétas ar koplietoSanas
risinajumiem;

3. Apmaciti iestazu darbinieki.

1. izstradats un ieviests
risinajums;

2. Zinasanu bazé pieejama
informacija par visiem
publiskajiem pakalpojumiem;

3. Apmaciti lietotaji.

Atbildigais,
dalibnieki

Termini

VARAM, 2017

UR, VID, PMLP,
VSAA, VZD,
ZM, Rigas,
Rojas un
Valmieras
pasvaldibas

Atbild: VARAM 2019

Dalibnieki: visas
iestades, kas
sniedz
publiskos
pakalpojumus,
izstradataji

Indikativa
s
izmaksas
(tEUR)

1300

100

57 (64)



Uzdevums/ Apraksts Rezultats Atbildigais, Termini  Indikativa
aktivitate dalibnieki s
izmaksas
(tEUR)
Analizes un raditaju Jauna risindjuma izstrade un ieviesana, kas nodrosina kontroles 1. Izstradats un ieviests Atbild: VARAM 2020 100
modula realizacija pane.[_u?s, gtskalt?s. un_einallzes.rl.kus., kas [au4 s_nlegsanas vad|pas risinajums; Dalibnieki: visas
spgcehshem, ari iestazu dgrblnleklem ar.1a||zet Ymu pa.kaIpOJurr.m 2. Apmaciti lietotaji. iestades, kas
sniegSanas darbibas raditajus — pakalpojumu pieprasijumu skaita sniedz
sta’slstlku dazados griezumos, sniegsanas |vlgumu, iesaistito d?r.blnleku publiskos
sk?ltg u.c. parametrus, kas |auj veikt sniegsanas procesa analizi ar pakalpojumus,
mérki to uzlabot. izstradataji
Izmaksu vadibas Jaunas sistémas ievieSana un integracija ar iestazu sistémam. 1. Izstradats un ieviests VARAM 2020 800
sistémas realizacija risinajums;
2. Apmactti lietotaji.
# Aktivitate 2015 2016 2017 2018 2019 2020
1 Vienota e-pakalpojumu un klientu e-konta risinajuma attistiba
1.1 | Detalizétas koncepcijas izstrade, realizacijas kvalitates kontrole
1.2 | I karta - Pakalpojumu portala Latvija.lv kataloga portala attistiba
1.3 | II karta - E-konta realizacija
2 Pakalpojumu izstradataju, pakalpojumu un platformas administrésanas portalu
realizacija
2.1 | Detalizétas koncepcijas izstrade, realizacijas kvalitates kontrole
2.2 | Tkarta - E-pakalpojumu izstrades un administrésanas vides realizacija
2.3 | I karta - E-pakalpojumu izpildes vides realizacija
3 Pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas atbalsta sistémas realizacija
3.1 | Detalizétas koncepcijas izstrade, realizacijas kvalitates kontrole
3.2 | Ikarta - sistémas pamatfunkcionalitates realizacija
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Aktivitate

2015 2016 2017 2018 2019 2020

33 II karta - E-pakalpojumu portalu, kalendaru un pieslégsana koplietosanas

" | risinajumiem
4 Zinasanu bazes un izpildes skriptu realizacija
5 Analizes un raditaju modula realizacija
6 Izmaksu vadibas sistémas realizacija
6.1 | Detalizétas koncepcijas izstrade, realizacijas kvalitates kontrole
6.2 | Sistémas funkcionalitates realizacija un ievieSana

7.attéls. Publisko pakalpojumu daudzkanalu piegades tehnologiska nodrosinajuma ieviesanas plans
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6. Parvaldiba

Apaksprogrammas ievieSana un parvaldiba iesaistiti sadi dalibnieki:

m  ApakSprogrammas parzinis, Valsts IKT vadosa iestade - VARAM - izstrada
apaksSprogrammas realizacijas planu, kontrolé apaksSprogrammas realizacijas izpildi
atbilstosi planam;

m IKT vaditaju forums — regulari (reizi 6 ménesos) izskata apakSprogrammas realizacijas
gaitu, rekomendé preventivas vai korektivas darbibas risku mazinasanai;

m  Resoru IKT organizacijas — plano un kontrolé sava atbildiba esosas apakSprogramma
ietvertas aktivitates. Rekomendé VARAM preventivas, korektivas darbibas risku
mazinasanai;

m  ApakSprogrammas uzraudzibas padome (steering llmena vadibas instittcija) — VARAM,
VRAA, pilotprojekta TstenoSana iesaistito iestdazu vadibas parstavji — izskata
apaksprogrammas projektu progresu attieciba pret planu, apstiprina izmainas terminos,
projektu savstarpéjas atkaribas un budzets;

m  ApakSprogrammas projektu uzraudzibas padomes (steering limena vadibas institlcijas
katrai aktivitatei) — atbildiga par aktivitates realizaciju vadibas parstavis, aktivitates
realizacija iesaistito vadibas parstavji, piegadataju vadibas parstavji. Izskata projekta
progresu attieciba pret planu, apstiprina izmainas terminos un budzeta, virza izmainas
apstiprinasanai vai izskatiSanai apakSprogrammas uzraudzibas padome.

Detalizétaks valsts IKT koplietoSanas risinajumu mérkarhitektaras ievieSanas un parvaldibas apraksts,
ieklaujot projektu parvaldibas mehanismus sniegts saistita dokumenta ,Ar pakalpojumiem saistito
informacijas sistému arhitektdras rekomendé&jama modela izstrade. Mérkarhitektdra un tas ievieSanas
cela karte.”
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7. Riski, atkaribas

Risku un atkaribu uzskaitijums ar riska mazinasanas pasakumu uzskaitijums tabula. Risku klasifikacijai
izmantota Sada skala (kolonna V risku tabula):

m 1 - riski ar lielu iestasanas varbatibu un lielu ietekmi uz apaksSprogrammas rezultatu,
terminiem vai budZetu. So risku mazina$anai batu japievers pastiprinata un talitéja
uzmaniba.

m 2 —riski ar lielu iestasanas varbatibu un nelielu ietekmi vai nelielu iestasanas varbatibu,
bet lielu ietekmi uz apakiprogrammas rezultatu, terminiem vai budzetu. So risku
mazinasanai butu japlano korektivas darbibas atbilstosajas struktaras.

m 3 - riski ar nelielu iestaanas varbatibu un nelielu ietekmi. Siem riskiem batu javeic
nepartraukta uzraudziba.

# Risks V Mazinasanas pieeja/ pasakumi

1. Publisko pakalpojumu sniegSanas normativais 1 VARAM neatlaidigi virzit nepiecieSamas

regul&ums Sobrid ir izstrades stadija
(publisko pakalpojumu likums tiek izskatits
Saeimas komisijas). Pastav risks, ka gala
normativais reguléjums var atskirties no
esosa redzéjuma. Tadéjadi var bat
apgratinata gan izstradato risingjumu
izmantosana, gan attistiba.

Resursu trikums valsts parvaldé IT attistibas
pasakumu parvaldibai un ievieSanai. Projektu
parvalditaju un citu projektu programmas vai
apakSprogrammas iesaistito pusu IT
personala kapacitate ir ierobezota, kas rada
butisku risku risindjuma ievieSana laika un
prasibam atbilstosa apjoma.

PSPP, datu analizes risinajuma u.c. iepirkumu
proceduru kavésanas dé| var tikt ietekmétas
aktivitasu savstarpéjas atkaribas.

Pakalpojumu turétaji nebas motivéti
pieslégties PSPP.

Nav lidz galam izlemta virkne jautajumu par
valsts vienota KAC tikla izveidi (darbibas un
institucionalais, sniedzamie pakalpojumi un
geografiskais, sadarbibas ar pasvaldibam
u.c.). Balstoties uz KAC izveides pilotprojekta
rezultatiem, lidz 2014.gada novembrim
paredzéts sagatavot precizétu koncepciju par
PPS pilnveidi, kura Sie jautajumi tiks precizéti.
Tadejadi var atskirties PSPP pilotprojekta
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izmainas likumdosana;

PSPP u.c. koplietosanas risindjumu
izmantoSana noteikta likumdosana.

Stiprinat VARAM un VRAA kapacitati, piesaistit
arpakalpojumu sniedzéjus.

VARAM nepartraukti uzraudzit o risku un
planot preventivas/korektivas darbibas.

VARAM ka apakSprogrammas parzinim planot
iepirkumus ta, lai projektu savstarpéjas
ietekmes tiktu saglabatas un iepirkumu
aizkavésanas neietekmétu nakamo projektu
rezultatus.

Stiprinat VRAA kapacitati koplietosanas
risinajumu atbalstam;
Noteikt PSPP ka obligati izmantojamu

likumdosana.

VARAM nepartraukti uzraudzit o risku un
planot preventivas/korektivas darbibas.



10.

11.

12.

Risks

ietvertie pakalpojumu, to apjoms. Var bat
apgratinata pilotprojekta rezultatu
izvértésana.

Pilotprojekta dalibnieki piedalas pilotprojekta
ar e-pakalpojumiem un pakalpojumiem, kuru
klientu apkalposanai PSPP funkcionalitate
faktiski nav nepiecieSama. Tadéjadi
pilotprojekta rezultati var nebat
reprezentabli.

Lai ar kopuma principi un visparéjs
redz&jums par nakotnes tipveida
pakalpojumu sniegsanas un klientu
apkalposana procesiem ir definéts, tomér So
procesu praktiska realizacija ir japrecize.
Pieméram, kads bas precizs pakalpojumu
pieteikumu aprites process papira
iesnieguma gadijuma, ka tiks realizéts t.s. ,e-
pakalpojumu asistenta” scenarijs (vienkarsi ka
palidziba darbam ar e-pakalpojumu vai
klienta pilnvarojums klientu apkalpo3anas
darbiniekam izmantot e-pakalpojumu vina
varda u.c.). Tadéjadi var bat apgratinata PSPP
prasibu definésana.

Saistitie koplietoSanas komponenti netiek
savlaicigi attistiti un integréti PSPP, tadéjadi
kopéjais risinajums nestrada.

PSPP apstradas fizisko personu datus. Pastav
risks, ka konkréto pakalpojumu ietvaros PSPP
lietoSanas scenarijos iesp&jami fizisko
personu datu aizsardzibas parkapumi.

Pilotprojekta ietvaros Valmieras un Rojas
pasvaldibas planota PSPP funkcionalitates
izmantosana ka primaras pasvaldibas klientu
attiecibu vadibas sistéma, $o risindjumu
integréjot ar NINO un SOPA. Sads modelis
bija planots PVIS, kuras realizacija bija
neveiksmiga. Atkartoti realizéjot neveiksmigu
modeli, iespéjama PSPP neveiksmiga
ieviesana.

Pilotprojekta ietvaros PSPP integréjamo
sistému integracija var bat apgratinata
atskirigo tehnologiju dé|.

Pienemot pieteikumu platibmaksajumiem
PSPP, pakalpojums faktiski tiek uzsakts PSPP.
Saskana ar finanséjuma pieskirsanas
noteikumiem, PSPP batu jasertificé ka
maksajumu agentaras IS.
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V Mazinasanas pieeja/ pasakumi

2

2

2

PSPP pilotprojekta dalibniekus aicinat uz
plasaku integraciju neka tikai ar KAC
pilotprojekta ietvertajiem e-pakalpojumiem un
pakalpojumiem.

Procesu precizu definésanu ieklaut PSPP
izstrades un ieviesanas projekta. Procesu
izmainam jabut pabeigtam lidz ar PSPP
ekspluatacijas uzsaksanu.

VARAM uzraudzit So risku un realizét
preventivas/korektivas darbibas.

Pieslédzot katru pakalpojumu, atseviski izvértét
fizisko personu datu apstrades riskus.

Stiprinat VRAA kapacitati ka PSPP tehnisko
resursu turétajam;

Nodrosinat pasvaldibu vajadzibam atbilstosu
SLA sistémas izmantoSanu uzsakot.

VARAM uzraudzit $o risku un realizét
preventivas/korektivas darbibas.

Uzsakot platibmaksajumu pieteikumu
pienemsanu PSPP, izskatit iesp&ju PSPP
sertificéSanai.



1. pielikums. PSPP datu apmaina ar pilotprojekta
dalibnieku IS

Sistéemas
nosaukums

RD KAVIS

VID
(jaunveidojama IS)

PMLP IeR

VSAA ISS

No iestazu/pasvaldibu IS
sanemamas datu kopas

m Pakalpojumi, to statusi;
m Konsultacijas;

m Pakalpojuma rezultats (ja
pieprasits klatiené KAC vai
klienta e-konta)

m Pakalpojumi, to statusi;

m Konsultacijas;

m Pakalpojuma rezultats (ja
pieprasits klatiené KAC vai
klienta e-konta)

m Pakalpojumi, to statusi;

m Pakalpojuma rezultats (ja
pieprasits klatiené KAC vai
klienta e-konta)

m Pakalpojumi, to statusi;

m Pakalpojuma rezultats (ja
pieprasits klatiené KAC vai
klienta e-konta)
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Iestazu/pasvaldibu IS
nododamas datu kopas

m Pakalpojuma pieteikums
(ja pieprasits KAC)

m PSPP registrétie VID
pakalpojumu pieteikumi
(no PPVD tiek izsaukta
VID IS pakalpojuma
pieteikuma ievadforma)

m Pakalpojuma pieteikums
(ja pieprasits KAC)

m Pakalpojuma pieteikums
(ja pieprasits KAC)

Pilotprojekta ietvaros
realizétais pakalpojums

m Jesniegumu
pienemsana par
elektroniskas algas
nodokla gramatinas
pieskirsanu, iedzivotaju
ienakuma nodok|a
atvieglojumu
registréSanu/anulésanu
un VID informacijas
sistémas lietotaju
(VID).

m Gada ienakumu
deklaraciju
pienemsana (VID).

m Atbalsta sniegSana
darbam ar EDS
/atbalsts e-
pakalpojumu lietosana

m Konsultaciju sniegsana
par PMLP e-
pakalpojumiem,
izmantojot timek|a
vietné www.latvija.lv
esoso informaciju
(PMLP)

m Dokumentu
pienemsana un
izsniegSana sadiem
VSAA pakalpojumiem:

m Apbedisanas pabalsts
(VSAA);

m Vienreizéjs pabalsts
mirusa pensionara
laulatajam (VSAA).

m Pakalpojuma, kas nav
izmaksats lidz



UR URIS

ZM CRM
LAD IAKS

VZD IS

m Pakalpojumi, to statusi;

m Pakalpojuma rezultats (ja
pieprasits klatiené KAC vai
klienta e-konta)

m Pakalpojumi, to statusi;

m Pakalpojuma rezultats (ja
pieprasits klatiené KAC vai
klienta e-konta)

m Pakalpojumi, to statusi;

m Pakalpojuma rezultats (ja
pieprasits klatiené KAC vai
klienta e-konta)
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m Pakalpojuma pieteikums
(ja pieprasits KAC)

m Pakalpojuma pieteikums
(ja pieprasits KAC)

m Pakalpojuma pieteikums
(ja pieprasits KAC)

pakalpojuma sanéméja
navei, izmaksa (VSAA).

m Bérna piedzimsanas
pabalsts (VSAA).

B Gimenes valsts pabalsts
un piemaksa pie gimenes
valsts pabalsta par bérnu
invalidu (VSAA).

m Vecaku pabalsts (VSAA).

m Bérna kops$anas pabalsts
(VSAA).

B Pabalsts transporta
izdevumu kompensésanai
invalidiem, kuriem
apgratinata
parvietosanas (VSAA).

B Pabalsts invalidam, kuram
nepiecieSama kopsana
(VSAA).

m Paternitates pabalsts
(VSAA).

® Datu par personas
apdrosinasanas stazu lidz
1996. gada 1. janvarim
uzkrasana (VSAA).

| Slimibas pabalsts (VSAA).

B Maternitates pabalsts
(VSAA).

B Atbalsts visu VSAA e-
pakalpojumu lietosana
(VSAA)

m Konsultaciju sniegsana
par UR e-
pakalpojumiem (UR)

m LAD Platibu maksajumu
pienemsana pasvaldiba
(LAD)

m Konsultacijas par
pakalpojumu
sanemsanas iespéjam
e-vidé un VZD
sniegtajiem
pakalpojumiem,
izmantojot timek|a
vietné www.vzd.gov.lv
pieejamo informaciju
(VZD)



