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Uzdevuma iesaiste pakalpojumu parvaldibas posmu aktivitatés
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Pakalpojumu parvaldibas uzdevumu savstarpéjas atkaribas un mijiedarbiba
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Vier‘fg?;n‘;g‘;‘ffgigﬁ‘js“" Rezultats, ieguvumi un apdraudégjumi
ministrija

Uzdevuma veikSanas rezultats @

’i 4 Uzdevuma veikSanas rezultata:

4 tiek nodroSinata pakalpojumu pieprasijumu
izpilde

4+ tiek parvaldita (kontroléta) visu iestades
pakalpojumu un katra atseviska
pakalpojuma pieprasijumu izpilde (tostarp
pieprasiSsanas un sniegSanas process, un
sniegSanas rezultats), un ir nodrosinata

.y_ izpildes gaitas “parskatamiba” un

"izsekojamiba"

F0—00-
. . . —000-
leguvumi un apdraudéjumi %3]

4 Ja pakalpojumu parvaldibas uzdevums tiek veikts:
4 pakalpojumu sanéméjiem ir iespéja pieprasit pakalpojumus sev érta veida, dazadas vidés un kanalos

4+ pakalpojumu sanéméju pakalpojumu pieprastjumi un to izpilde tiek parvaldita (pakalpojumu pieprasijumi tiek
registréti, izpilde tiek koordinéta, pakalpojumu snieg$anas nosacijumu izpilde tiek kontroléta, informacija par
pieprasijuma izpildes gaitu un rezultatu tiek uzkrata un ir pieejama pakalpojumu sanémeéjiem)

4 Ja pakalpojumu parvaldibas uzdevums netiek veikts:

4+ ja pakalpojumu sanéméju pakalpojumu pieprasijumi un to izpilde netiek parvaldita, tad:

+ pakalpojumu pieprasijumi nav registréti un nav pieejama informacija par ieprieks bijusajiem un paslaik izpildé eso$ajiem
pakalpojumu pieprasijumiem

4+ izpilde netiek koordinéta — netiek sekots pieprasijuma izpildes gaitai, esoSajam statusam un izpildes rezultatam

4+ netiek kontroléta pakalpojumu limenu vienoSanas nosacijumu atbilstiba un netiek veiktas darbibas atbilstibas nodroSinasanai

4 pakalpojumu sanéméjiem nav pieejama informacija par pieprasijuma izpildes gaitu un rezultatu

4+ pakalpojumu snieg3ana iesaistitajiem nav pieejama informacija pakalpojumu parvaldibas efektivitates un rezultativitates
novértédanai un pakalpojumu pilnveide un attistiba ir apgratinata vai pat neiespgjama
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Darbibas [imeni, mérogi un atbildigas lomas

Viedas administracijas un
regionalas attistibas
ministrija

4 Uzdevums ir veicams

visos noraditajos pakalpojumu parvaldibas [imenos un mérogos lestades
pakalpojumu kopuma
4+ Uzdevuma veik$ana ir iesaistitas 2 saimieks

PamatdérbTbas ) -

visas noraditas pakalpojumu parvaldibas lomas o . .
imenis Pakalpojuma mérogs Feligl s Wi Felislgabie
(konkrats pakalpojums) saimnieks sniedzgjs

lesaiste pakalpojumu parvaldibas posmu aktivitatés

Pamatdarbibas un nodro$inajuma ITmenis
Pakalpojumi
un tiem nepiecieS8amas spéjas un resursi

e SniegSana
vailietoSana
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Lomas
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fid zatbildiga — (L
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lesaistito lomu pienakumi un mijiedarbiba

Atbildigie
par lomas
pienakumu veikSanu

Pienakumi

lestades mérogs
(konkréta iestade)

>
Pakalpojuma mérogs
(konkréts pakalpojums)

Pamatdarbibas
Tmenis
<>

—
Pakalpojuma mérogs
(konkréts pakalpojums)

lestades
pakalpojumu
kopuma
saimnieks

Pakalpojuma
saimnieks

Pakalpojuma
sniedzejs

Pakalpojuma
sanéeméjs

"Pakalpojumu kopuma vaditajs" -
iestade ir konkréts cilveks,
kurs ir atbildigs par visu iestades
pakalpojumu parvaldibu kopuma

"Pakalpojuma vadrtajs" -
iestade ir konkréts cilveks,
kurs ir atbildigs par konkréta
pakalpojuma parvaldibu

lestadé ir viens vai vairaki cilveki,
kuri ir atbildigi par konkréta
pakalpojumu sniegdanu

ledzivotajs, uznéméjs, iestade,
vai sabiedriba kopuma,
kas sanem pakalpojumu

o Kontrole visu iestades pakalpojumu pieprasijumus un to izpildi, tostarp:
® parrauga visu iestades pakalpojumu pieprastjumu izpildi
o analizé informaciju par iestades pakalpojumu pieprasijumu izpildes gaitu un rezultatu
® pienem IEmumus, ierosina izmainas un plano iestadé visparéjus uzlabojumus saistiba ar pakalpojumu pieprasijumu
izpildi
® organiz€ un parrauga iestadé visparéju uzlabojumu Tstenosanu saistiba ar pakalpojumu pieprastjumu izpildi

e Parvalda pakalpojumu sanéméju konkréta pakalpojuma pieprasijumus un nodrosina to izpildi, tostarp:
o organiz€ konkréta pakalpojuma pieprasijumu izpildi — ja nepiecieSams, piesaista pakalpojuma sniedzgjus
o uzkrdj un analizé informaciju par konkréta pakalpojuma pieprasijumu izpildes gaitu un rezultatu
® pienem IBmumus, ierosina izmainas un plano uzlabojumus saistiba ar pakalpojuma pieprasijumu izpildi
e pilnveido konkréta pakalpojuma pieprasijuma apstrades procesu

o NodroSina konkréta pakalpojuma pieprasijumu izpildi, tostarp:
o konstaté konkréta pakalpojuma pieprasijumus
o registré konkréta pakalpojuma pieprasijumus
o koordiné konkréta pakalpojuma pieprasijumu izpildi — piesaista izpilditajus
® uzkraj un analize informaciju par konkréta pakalpojuma pieprasijumu izpildes gaitu un rezultatu
o pilnveido konkréta pakalpojuma sniegSanas procesu

e Lieto pakalpojumus atbilstosi pakalpojumu imenu vienoSanas nosacijumiem, instrukcijam, lietoSanas noteikumiem un
procesu aprakstiem

1

1
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Viedas administracijas un

regionalas attistibas
ministrija
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Pakalpojumu parvaldibas uzdevumu savstarpéjas atkaribas
un mijiedarbiba

Pakalpojumu parvaldibas 32 uzdevumi:

PU1-1
Pakalpojumu parvaldibas
politikas plano§ana un
aktudizésana

® Uzdevums shéma atkartojas vairakas vietas — ar atdkirigu pielietgumu

sniegsana iesaisfitajiem

I . R
v l v + ir savstarpgji saistiti — ta ir vienota,
| C - - tarpaji papildinosa sistéma (pakalpoj
Politikas Eu1—2 IPut}‘—vz o P'U1|Egbu savsiarpejl papiidinosa sistema (pakaipojumu
- S ozaru lestazu advaldt .
| parvaldibas limenf pakalpojumuatiistbas ~ —  pakalpojumuattistbas  <€—  pakalpojumu attisfibas pérva|dTbaS "biznesa process")
planu (strategiju) planu (strategiju) planu (strategiju)
izveide un aktualizéSana izveide un aktualizéSana izveide un aktualizéSana * ir atkaﬁgi no kéda Cita UZdevuma Vai arT
PU3-1 |
Nemitiga pilnveide : 2 L3 : Lo TEA*
s v v v v v v ietekmé kadu citu — saistrto* uzdevumu
| U3 U PUILS e put-5 L PUt-S e futs e
jumu pa akalpojumu parvaldibas jumu pa ozaru estazy asvaldi * Tiedi saistitie Vienmér veicamie
| e ol noinas o || o || pelEimL L, || g zdevuni uzdevum
PU3-2 [stedeunpineiie metodiska atbalsta sniegsana nosanasioniolenvadba Tstenozanas kontrole un vadiba Tstenozanas kontrole un vadiba Tstenozanas kontrole un vadiba
Parvaldibas —» |
dalnieku esaiste v v v v v v
PU2-1 L] ® J
| lestades » Paal APUZ—’}_ . PU2-5 PU2-20 PU2-18
akalpojumu portfolio akalpojumu planosana, = i ) ; PUz= )
PU3-3 pﬁanoégr{a, uztpurééam P izveide, ieviesana, uztuiana PakF;Llléojinu Pakalpojumu parvaldibai L Agfvglfgllggjg;"é’ﬁ%‘irze;;ﬁﬂ Pakalpojumu sangméju
Tstenoto —» | un attisfiba un attistiba sniegianas un uztureanas  —p> (un pakalpojumiem) < P AR ierosinajumu un sadziou
aktivitagu kontrole rezultativako un efekfivako  €— _ .~ Tepieciesamo » apkoposana, izvértésana un
f f R e spéju un resursu nodrosinasana nepieciegamo darbibu veiksana
| s
PU2-23 PU2-13 °® f *
> Mérfjumu veik$ana un rezultatu Pakalpojumu un resursu
PU3—4 izmanto$ana pielgjaanbas un negérjgaggﬁbas
Pakalpojumu —» | plancSana un nodsinaSana
finansu parvaldiba PU2-9 PU2-19 PU2-13 ([ ]
PU2-2 ~ Pakalpojumu PU2-17 Pakalpojumu :
Pakalpojumu limenu noteiksanaun Pakalpojumu fimenu vienosanas sniegganas apjomu . '?aka%POJU“U unresursy
| PU2-10 galveno san&éméju grupu pakalpojumu limenu vienosanas —»  nosacijumu izpildes kontrole un tiem nepieciesama DIECR ag inepariatkupas
Ar pakalpojumu parvaldibu un to vajadzibu apzinasana nosadfjumu saskanosana un nodroginagana nodrasinguma nodrasinasana
saistitas « ar pakalpojumu sanéméjiem atbilstibas parvaldiba
| starpiestazu un parrobezu Lo PU2-14
sadarbibas koordiné$ana PieKstamibas nodroSinaSana
Visos | pakalpojumiem
parvaldibas imenos
PU2-7 PU2-8 PU2-15 PU2-21 PU2-22
| PU2-6 > Pakalpojumu aprakstu Informacijas nodrosinasana Pakalpojumu pieprasijumu lespgami atra —»  Pakalpojumu pieejpmibas
Pakalpojumu parvaldibas PU24 veidosana, registréana un —» pakalpojumu sanémejiem _parvaldiba pakalpojumu pieejamibas partraukumu celonu
specialo normativo aktu — Pakalpojumu uzturgsana par pieejamiem pakalpojumiem un izpildes nodro$inadana ajaunosana apzinasana un novérsana
| izstrade un pilnveide N sniegganas un uztugsanas
rezultativitati un efektivitati
raksturojoéu radtau (KP)) 4 s 4 4 v 4t v 4
| noteikSana
_ PU2-12
I Pamatdarbibas PU2-16 Ar pakalpojumu parvaldibu Zinas PUZT(:_[
un nodro§inajuma AbalstanodreSingSana |4 saisftametodskaatbdlsta | a—  LHESETLWZHERERE T
| parvaldibas ment pakalpojumu saneméjiem nodrasina$ana pakalpoumu peepmibasiodiosnasand
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Viedas administracijas un
regionalas attistibas
ministrija

No uzdevuma veikSanas
atkarigie
pakalpojumu izveides, sniegSanas un pilnveides nosacijumi

Pakalpojumu atbilstiba
pakalpojumu izveides, snieg§anas un pilnveides nosacijumiem
ir atkariga
no pilnvértigas
pakalpojumu parvaldibas uzdevumu
veikSanas

Pakalpojuma atbilstiba nosacijumiem
ir uzdevuma veikSanas rezultats,
neveicot uzdevumu, nav iesp&jams nodrosinat
nosacijumiem atbilstoSu pakalpojumu
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1.
"Parvaldamiba”

o N1-1 Méramiba un kontrolejamiba

ol [/

\ /
—— Pakalpojums <«—

el AN .

/ \ "lesaiste, l1dzdaliba un sadarbiba"

o N4-1 Pakalpojumu sanéméju iesaiste un lidzdaliba
e N4-2 Sadarbiba ar partneriem

6.
"Lietojamiba"

o N6-1 VienkarSiba un érfiba sanéméjiem
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Viedas administracijas un Uzdevuma p|Invert!ga|. ve|ksana| nepieciesamas spejas
regionalas attistibas (kritiskie veiksmes faktori)
ministrija %§3 =
Kompetences Procesi :,:,l
4+ Visparéjas pakalpojumu parvaldibas politikas TstenoSanas kompetences Kartiba pakalpojuma pieprasianai un sanemsanai
# 4 Pakalpojumu parvaldibas pamatnosacijumu Tsteno$anas kompetences 4 Visparéja kartiba pakalpojumu pieprasijumu parvaldibai un izpildes

nodro$inasanai — "Pakalpojumu pieprasijumu parvaldibas process"
4 Pakalpojumu parvaldibas uzdevumu veik§anas kompetences

4 Pakalpojumu izveides, sniegSanas un pilnveides nosacijumu Tsteno$anas kompetences

4 Pakalpojumu parvaldibas Tsteno$anai nepiecieS§amo spéju un resursu nodro$inaSanas kompetences

Vispargjas kompetences pakalpojumu parvaldibas Tsteno$anai atbilstosi pasaulé visparatzitai pakalpojumu
parvaldibas labajai praksei - "ITIL"

4 Procesu izveides, aprakstiSanas un vadibas kompetences

Komunikacijas un sadarbibas kompetences

+ Digitalo tehnologiju risinajumu izveides kompetences

Digitalo tehnologiju risinajumu lieto$anas kompetences

4+ pakalpojumu parvaldiba iesaistitajiem obligati iegistamas kompetences + centralizati nodroginami i (atbilstodi darbibas mé
+ delegéjamas - centralizéti nodrosinamas kompetences (iek$gjie vai aréjie kompetencu centri) s e s siatolkctoshdarhibes merogarm)
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Viedas administracijas un
regionalas attistibas
ministrija

*
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Uzdevuma pilnvértigai veikSanai nepiecieSamie resursi
(kritiskie veiksmes faktori)

Informacija 'EE'

Informacija par pakalpojumu pieprasTjumiem
Informacija par pakalpojumu sanéméju vajadzibam
Informacija par pakalpojumu lTmenu nosacijumiem
Informacija par iestades spéjam un resursiem
Informacija par pakalpojumiem

Informacija pakalpojumu sanéméjiem par pakalpojumu pieprasijumu izpildes
gaitu — "izsekojamiba"

Digitalas tehnolodijas DA
+ Valsts vienotais registrs: Pakalpojumu registrs

4 Valsts centralizétas vai iestazu specializétas pakalpojumu pasapkalpoSanas timeklvietnes un mobilas lietotnes
4 Vienota pieteikumu vadibas sistéma vai iestazu "lokalas" pieteikumu vadibas sistémas

+ Specializétie pamatdarbibas digitalo tehnologiju risinajumi (tostarp e-lietotnes un e-formas, informacijas sistemas,
pakalpojumu automatizacijas, vadibas un kontroles risinajumi)

+ Risinajumi klatienes pieteikumu registracijai

4+ Dazadas pakalpojumu parvaldibai nepiecieSamas koplietoSanas komponentes (tostarp Maksajumu modulis, Vienotais
pieteikSanas modulis, ParakstiSanas riks, e-paraksts un laika zimogs, datu apmainas risinajumi, pieméram, DAGR)

+ Dazadas atbalsta funkciju veikSanai nepiecieSsamas digitalas tehnologijas (tostarp gramatvedibas sistéma, personala
vadibas sistéma, lietvedibas / dokumentu vadibas sistéma)

4+ IKT infrastruktdra (tostarp serveri, datu glabatavas, tikla un sakaru iekartas, datorizétas darba vietas)

+ valstT obligati centralizéti nodrosinamas un lietojamas tehnologijas
4 valsti, resora vai iestadé centralizéti nodrosinamas tehnologijas
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Papildu informacija:
4 Uzdevuma veikSanas vadlinijas

4 PPP: N3-1 "Daudzkanalu
pieklistamiba" (Piekllstamiba)

4 PPP: N3-2 "Teritoriala
pieklistamiba" (Piekllstamiba)

4+ PPP: N3-3 "Visu sabiedribas

grupu piekldstamiba”
(PieklGstamiba)

4 PPP: N3-4 "Parrobezu
pieklGstamiba" (Piekllstamiba)

4+ PPP: N6-1 "Vienkarsiba un értiba

sanéméjiem" (Lietojamiba)

4 PPP: N7-2 "Pakalpojumu
proakfiva sniegSana"
(Automatizacija) *

4+ ITIL4: Service request
management
4+ ITIL4: Service Desk

Pakalpojumu parvaldibas uzdevumi Q
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Norades uzdevuma veikSanai

<
Vispargja informacija A\
4 Pakalpojumu pieprasijums ir pakalpojuma sanéméja (klienta vai lietotaja) vai ta pilnvarota
parstavja pieprasijums apmierinat vajadzibu — uzsakt pakalpojuma ietvertas darbibas

4 Pakalpojumu pieprasijumu parvaldibas un izpildes apstrades posmi:
1) pakalpojuma pieprasiSana ietver:
4+ veicamas pakalpojuma pieprasi$anas darbibas (process)
4+ pakalpojuma snieg$anas nosacijumus, nepiecieSamo informaciju un dokumentus
2) pakalpojuma pieprasijuma apstrade ietver:
4+ veicamas pakalpojuma pieprasijuma apstrades darbibas (atbilstosi procesam), tostarp:
+ pakalpojuma pieprasijuma registré$anu un klasificé$anu
4+ pakalpojuma pieprastjuma atbilstibas un pamatotibas novértésanu
4 Iémuma pienem3anu par pakalpojuma snieg$anu vai atteikSanu
4+ pakalpojuma pieprasitaja informéSanu par pienemto [emumu
4 |8muma pienem3anu par atbilstoSako pakalpojuma snieg$anas veidu
3) pakalpojuma sniegSana (pakalpojuma pieprasijuma izpilde) ietver:
4 organizatorisku pasakumu veik$anu, tostarp pakalpojuma pieprasijuma nodo$anu (eskalé$anu)
pakalpojuma sniedz&jam
4+ tehnisku pasakumu veik$anu (sagatavo$anos pakalpojuma snieg$anai)
4+ pakalpojuma ietverto darbibu veik8anu atbilstosi pakalpojuma aprakstam, tostarp atbilsto3i
pakalpojuma limenim (darbibu veikSanu pakalpojuma pieprasitaja vajadzibas apmierina$anai)
+ veikto darbTbu un rezultata registré$anu
4) pakalpojuma sniegSanas novértésana ietver:
4 pakalpojuma sanéméja apmierinatibas ar sanemto pakalpojumu novértéSanu
4 pakalpojuma snieganas procesa un rezultata novertésanu
4 no novértéSanas izrietoSu [Emumu pienemsanu
4+ ricibu atbilstoSi pienemtajiem IEmumiem

Kam ir japievers Tpasa uzmaniba dP

(o 2e
Veicamas darbibas o

lestades pakalpojumu kopuma vaditajs kontrolé visu iestades pakalpojumu pieprasijumus, tostarp:

1) parrauga visu iestades pakalpojumu pieprastjumu izpildi

2) analizé informaciju par iestades pakalpojumu pieprasijumu izpildes gaitu un rezultatu

3) pienem |émumus, ierosina izmainas un plano iestadé visparéjus uzlabojumus saistiba ar
pakalpojumu pieprasijumu izpildi

4) organizé un parrauga iestade visparéju uzlabojumu Tsteno$anu saistiba ar pakalpojumu pieprastjumu
izpildi

5) nodrosina iestades pakalpojumu pieprasijumu parvaldibai un izpildes nodro$inaSanai nepiecieSamos
procesus un digitalas tehnologijas

Pakalpojuma vaditajs parvalda konkréta pakalpojuma pieprasijumus un nodrosina to izpildi,

tostarp:

1) organizé konkréta pakalpojuma pieprasijumu izpildi — ja nepiecieSams, piesaistot partnerus —
pakalpojuma sniedzéjus

2) veic pakalpojuma pieprasijumu kontroli, tostarp uzkraj un analizé informaciju par konkréta
pakalpojuma pieprasijumu izpildes gaitu, rezultatu un pakalpojuma sanéméju apmierinatibu

3) nodrosina pakalpojuma sanéméjiem pakalpojuma pieprasijuma parredzamibu un izsekojamibu

4) pienem [émumus, ierosina izmainas un plano uzlabojumus saistiba ar pakalpojuma pieprasijumu
izpildi

5) nemitigi pilnveido konkréta pakalpojuma pieprasijumu parvaldibas procesu, tostarp:
4 pakalpojuma pieprasiSanai
4 pakalpojuma pieprasijuma apstradei
4 pakalpojuma snieg$anai
4 pakalpojuma sniegSanas novértéSanai

1) Vienkarsiba un skaidriba — procesam ir jabit viegli saprotamam — gan pakalpojuma sanéméjiem, gan ar tiem, kas izpilda pakalpojuma pieprasijumus, tapat arf ir jabat skaidram pakalpojuma sanéméju gaidam
2) Standartizacija un automatizacija — pakalpojumu pieprasijumi péc iespéjas ir jaapstrada automatiski vai ar minimalu cilvéku iesaisti, un ir jacenSas péc iespéjas vairak standartizét un automatizét pakalpojumu pieprasijumu

izpildi, Tpasi rutinas un biezi atkartojoSos pieprasijumus

3) Precizas norades un atbildigie cilveki — ir jabat skaidram, kur$ un ka izpildis pakalpojuma pieprasijumu — katra no pakalpojuma pieprasiSanas apstrades posmiem un procesu soliem ir jabat skaidri noteiktam atbildibam
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