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Pamatdarbibas un nodroSinajuma limeni veicamie pakalpojumu parvaldibas uzdevumi

Saimnieka
attieksme

. Uzdevuma veik$anas rezultats, ieguvumi un apdraudgjumi

Uzdevuma veikSanas lTmeni, mérogi un atbildigas lomas

Uzdevuma iesaiste pakalpojumu parvaldibas posmu aktivitatés

Uzdevuma veik3ana iesaistito lomu pienakumi un mijiedarbiba

Pakalpojumu parvaldibas uzdevumu savstarpéjas atkaribas un mijiedarbiba

No uzdevuma veikSanas atkarigie pakalpojumu izveides, sniegSanas un pilnveides nosacijumi
Uzdevuma pilnvértigai veikSanai nepiecieSamas spéjas (kompetences un procesi)

Uzdevuma pilnvértigai veik$anai nepiecieSamie resursi (informacija un digitalas tehnologijas)
Norades uzdevuma veikSanai
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Viedas administracijas un Rezultats, ieguvumi un apdraud&jumi
regionalas attistibas 189 P J
ministrija
F0—00-
Uzdevuma veikSanas rezultats @ leguvumi un apdraudéejumi ﬁ
,ﬁ 4+ Uzdevuma veik$anas rezultata: + Ja pakalpojumu parvaldibas uzdevums tiek veikts:
<+ tiek nodrosinats atbalsts visu iestades 4+ pakalpojumu sanémeéjiem ir pieejams klatienes un attalinats atbalsts pakalpojumu pieprasisanai un
pakalpojumu sanéméjiem (tostarp tiek sanem$anai, tostarp informacija, konsultacijas, instrukcijas, apmaciba un tehnologisks aprikojums
nodroSinata nepiecie$ama informacija, , ) y , .
konsultacijas un apmaciba, tehnologiskais 4 Ja pakalpojumu parvaldibas uzdevums netiek veikts:
nodrosinajums) 4 pakalpojumu sanémeéjiem nav pieejama klatienes un attalinata palidziba, tostarp gadijumos, kad:
+ tiek nodroginats atbalsts ar pakalpojumiem 4+ nav skaidra pakalpojumu pieprasiSanas un sanem3anas kartiba
saistito resursu lietotajiem (tostarp tiek 4 pakalpojuma pieprasiSanas vai sanem3anas gaita radusas problémas
nodroginata nepiecieama informacija 4 nav iespéju paSam pieprastt vai sanemt pakalpojumus
‘&l- konsultacijas un apmaciba tehnologis’kais + nepiecie$ama informacija, konsultacijas, instrukcijas, apméaciba un tehnologisks aprikojums
nodrosinajums)
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Darbibas [imeni, mérogi un atbildigas lomas

regionalas attistibas
ministrija

4+ Uzdevums ir veicams
visos noraditajos pakalpojumu parvaldibas [imenos un mérogos

lestades
pakalpojumu kopuma
saimnieks

4+ Uzdevuma veik8ana ir iesaistitas 2. )
visas noradTtas pakalpojumu parvaldibas lomas Pamatdarbibas -

lTmenis Pakalpojuma mérogs Fal el e Falelsl e
(konkrats pakalpojums) saimnieks sniedzgjs

lestades
resursu kopuma
3 saimnieks

Nodrodinajuma J = = Resursa
n ; esursa merogs Ll
Tmenis (konkeéts resurss) saimnieks

lesaiste pakalpojumu parvaldibas posmu aktivitatés

Pamatdarbibas un nodro$inajuma ITmenis

Pakalpojumi
un tiem nepiecieS8amas spéjas un resursi

e SniegSana

vai lietodana Likvidé3ana
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Limenis Mérogs

Lomas
athildiga —(A
dzatbildiga - (L

Pakalpojumu parvaldibas uzdevumi

PU2-16 Atbalsta nodroSinasana pakalpojumu sanémeéjiem

lesaistito lomu pienakumi un mijiedarbiba

Atbildigie
par lomas
pienakumu veikSanu

Pienakumi

lestades mérogs
(konkréta iestade)

g
Pakalpojuma mérogs
(konkréts pakalpojums)

Pamatdarbibas
Tmenis
<>

lestades
pakalpojumu
kopuma
saimnieks

Pakalpojuma
saimnieks

Pakalpojuma
sniedzgjs

aial

"Pakalpojumu kopuma vadrtajs" -
iestadeé ir konkréts cilveks,
kurs ir atbildigs par visu iestades
pakalpojumu parvaldibu kopuma

"Pakalpojuma vaditajs" -
iestadé ir konkréts cilveks,
kurs ir atbildigs par konkréta
pakalpojuma parvaldibu

lestadeé ir viens vai vairaki cilvéki,
kuri ir atbildigi par konkréta
pakalpojumu sniegSanu

o Organizé un nodrosina atbalstu pakalpojumu sanéméjiem visu iestades pakalpojumu pieprasiSanai un sanemsanai gan

klatiené, gan attalinati, tostarp organizé un nodrosina:
e vispargju informaciju par iestades darbibas jomu un pakalpojumiem —

e konsultacijas un apmactbu
o tehnologisko aprikojumu

o Organizé un nodrosina atbalstu pakalpojumu sanéméjiem konkréta pakalpojuma pieprasisanai un sanem3anai gan klatieng,

gan attalinati, tostarp organizé un nodrosina:
o informaciju saistiba ar konkréto pakalpojumu : /

e konsultacijas un apmacibu
o tehnologisko aprikojumu

® Sniedz atbalstu pakalpojumu sanéméjiem konkréta pakalpojuma pieprasisanai un sanemsanai gan klatieng, gan attalinati,

tostarp nodro$ina:
o informaciju saistiba ar konkréto pakalpojumu 4_,'

e konsultacijas un apmacibu
o tehnologisko aprikojumu

lestades mérogs
(konkréta iestade)

Singjuma

menis
<~

<>
Resursa merogs
(konkréts resurss)

Nodro

lestades
resursu
kopuma
saimnieks

Resursa
saimnieks

"Resursu kopuma vaditajs" -
iestade ir konkréts cilvéks,
kurs ir atbildigs par visu iestades
resursu parvaldibu kopuma

"Resursa vaditajs" -
iestade ir konkréts cilveks,
kurs ir atbildigs par konkréta
resursa parvaldibu

o Organizé un nodrosina atbalstu resursu lietotajiem visu iestades resursu lietoSanai gan klatieng, gan attalinati, tostarp
organizé un nodrosina:

o informaciju un instrukcijas saistiba ar iestades resursiem

o konsultacijas un apmacibu

o tehnologisko aprikojumu

o Organizé un nodrosina atbalstu resursu lietotajiem konkréta resursa lietoSanai gan klatiené, gan attalinati, tostarp organizé
un nodroSina:

o informaciju un instrukcijas saistiba ar konkréto resursu

e konsultacijas un apmacibu

o tehnologisko aprikojumu
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Viedas administracijas un

regionalas attistibas
ministrija

PU2-16 Atbalsta nodroSinasana pakalpojumu sanémeéjiem

PU1-1

Pakalpojumu parvaldibas
politikas plano§ana un

: _ _ . ) A~
Pakalpojumu parvaldibas uzdevumi g &b =~

4(8)

Pakalpojumu parvaldibas uzdevumu savstarpéjas atkaribas
un mijiedarbiba

aktudizésana

Pakalpojumu parvaldibas 32 uzdevumi:

® 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 devum 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 Sp&ju un resursu nodro§inasana 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$ana PieKstamibas nodroSinaSana
Visos | pakalpojumiem
parvaldibas imenos
PU2-7 PU2-8 PU2-15 PU2-21 PU2-22
| PU2-6 > Pakalpojumu aprakstu Informacijas nodrosinasana Pakalpojumu pieprasjumu ~ —» lespgami atra —p  Pakalpojumu pieeamibas
Pakalpojumu parvaldibas PU24 veidosana, registréana un pakalpojumu sanémejiem _parvaldiba pakalpojumu pieejamibas partraukumu celonu
specialo normativo aktu — Pakalpojumy uzturgsana par pieejamiem pakalpojumiem un izpildes nodroginasana ajaunosana apzinasana un novérsana
| izstrade un pilnveide N sniegganas un uztugsanas
rezultativitati un efektivitati
raksturojoéu radtau (KP)) 4 4 4 4 v 4 v 4
| noteikSana
_ PU2-12
I Pamatdarbibas PU2-16 Ar pakalpojumu parvaldibu Zinas PUZT(:_[
un nodro§inajuma Atbalsta nodrasinasana saisftametodskaatbasta  «—  £0SENN WZHSAEHE (T
| parvaldibas ment pakalpojumu saneméjiem nodrasina$ana pakalpoumu peepmibasiodiosnasand
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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

Pakalpojumu parvaldibas uzdevumi
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2.
\ / "Atbilstiba vajadzibam"
o N2-2 Atbilstiba dzives situdcijam un konkrétam
\ / pakalpojumu sanéméju vajadzibam
—» Pakalpojums <«—
/ \
4.

/ \ "lesaiste, l1dzdaliba un sadarbiba"

o N4-1 Pakalpojumu sanéméju iesaiste un lidzdaltba

6.
"Lietojamiba"

o N6-2 Lietotaju atbalsts
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Viedas administracijas un Uzdevuma p|Invert!ga|. ve|ksana| nepieciesamas spejas
regionalas attistibas (kritiskie veiksmes faktori)
ministrija = o
& "
Kompetences .' Procesi :,:,l

4+ Visparéjas pakalpojumu parvaldibas politikas TstenoSanas kompetences 4+ Visparéja kartiba atbalsta nodroSinaSanai pakalpojumu sanéméjiem attalinati

# 4 Pakalpojumu parvaldibas pamatnosacijumu Tsteno$anas kompetences 4 Visparéja kartiba atbalsta nodroSinasanai pakalpojumu sanéméjiem klatiené
4 Pakalpojumu parvaldibas uzdevumu veik38anas kompetences 4+ Visparéja kartiba atbalsta nodroSinaSanai pakalpojumu sanéméjiem attalinati

4 Pakalpojumu izveides, sniegSanas un pilnveides nosacijumu Tsteno$anas kompetences
4 Visparéja kartiba atbalsta nodroSinasanai pakalpojumu sanéméjiem klatiené
4 Pakalpojumu parvaldibas Tsteno$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, apraksti$anas un vadibas kompetences

4 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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Uzdevuma pilnvértigai veikSanai nepiecieSamie resursi
(kritiskie veiksmes faktori)

ministrija
Informacija 'EE' Digitalas tehnologijas X
Informacija par pakalpojumu sanéméju vajadzibas péc atbalsta (atbalsta + Valsts vienotais registrs: Dzives situaciju registrs
e PSS + Valsts vienotais registrs: Pakalpojumu registrs
# Informéacija par pakalpojumiem no pakalpojumu registra

Informacija no "zinaSanu datu bazes" par incidentiem un problémam

+ Valsts vienotais registrs: Resursu registrs
4 Valsts centralizétas vai iestazu specializétas pakalpojumu pasapkalpoSanas timeklvietnes un mobilas lietotnes

4 Vienota pieteikumu vadibas sistéma vai iestazu "lokalas" pieteikumu vadibas sistémas

+ Risinajumi klatienes pieteikumu registracijai

4 ZinaSanu datu bazes risinajumi

+ 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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PU2-16 Atbalsta nodroSinasana pakalpojumu sanémeéjiem 8(8)

Norades uzdevuma veikSanai

regionalas attistibas

ministrija X 0-%
B R U c - = l
Vispargja informacija A\ Veicamas darbibas oo
4 Pakalpojuma sanéméjiem ir nodro$inats atbalsts gan pakalpojuma pieprasiSanai, gan lestades pakalpojumu kopuma vaditajs:
sanemsanai — ir pieejama palidziba dazados ar pakalpojumu saistitos jautajumos 4 organizé un nodrosina atbalstu pakalpojumu sanéméjiem gan klatiené (klientu
# 4 Lietotaju atbalstu nodro3ina vairakos limenos: apkalpo$anas centos), gan attalinati (palidzibas dienesta) visu iestades pakalpojumu
4+ "0. imen” tiek risinati vispargji vai vienkarsi jautajumi, nodroSinot pakalpojuma sanéméja pieprasiSanai un sanemsanai, tostarp:
paSapkalpo$anas iespéju (pieméram, izmantojot zinaSanu datu bazi vai virtualo asistentu) 1) informaciju par iestades pakalpojumiem un ar tiem saistitajam dzives situacijam un vajadzibam
4+ "1. limeni"” tiek risinati vispargji vai vienkarsi jautajumi, nodrosinot atbalsta specialista iesaisti 2) konsultacijas saistiba ar iestades pakalpojumu pieprasi$anu un sanemsanu
Papildu informacija: + "2, limeni” tiek risinati spec_la_l!zetl vai sarezgltl_ J.auFajunjl,_nq:irc.)anc.)t gtbalsta eksperta iesaisti 3) padzilinatu apmacibu saistiba ar iestades pakalpojumu pieprasidanu un sanemsanu
(tostarp pakalpojuma vaditdja, resursa vaditaja, izstradataja iesaisti) . N . . o "
- . N L o B . 4) piekluvi iestades pakalpojumu atbalsta sanem3anai, tostarp nepiecieSamo tehnologisko
+ Uzdevuma veik$anas vadiinijas + Lietotaju atbalsta nodroSinasanai var tikt Tstenota mijiedarbiba starp atbalsta limeniem aprikojumu
4+ PPP: N6-2 "Lietotaju atbalsts" Atbalsta veids 5) partneru piesaisti rezultativakai un efektivakai atbalsta nodro$inaSanai iestades pakalpojumiem
ietoiaml Attalinati Klatiene
(Lietojamiba) elektronilské vide fizisk;a vide Pakalpojuma vaditajs:
4+ BUJ: Vai Daka_lpOiUmU atbalsts ir tiek rekomendats (atbilstosi pieprasijumam / novértgjot vajadzibu) a é = E + organizé un nodros$ina atbalstu paka'pojuma sanéméjiem gan klatiene (k”entu
5 ; D) ) netiek rekomendats '§ = 2 2 § 8 v T N . - - q
uzskatims par pakalpojumu? nav preczsts 558 4% % 5 239 apkalposanas centros), gan attalinati (palidzibas dienesta) konkréta pakalpojuma
=% 2 o S © @ 2§ . v . v .
+ ITIL4: Service Desk gg s g%:g 2 9 28 8 €3 2 8 pieprasiSanai un sanemsanai, tostarp:
+ ITIL4: Knowledge management VPP Pl pavales plapoum paizos denes's des225 8 & 35 % % %% % 1) informaciju par konkréto pakalpojumu un ar to saistitajam dzives situacijam un vajadzibam
VPV KAC - valsts un pasvaldibas vienotais Kientu apkalposanas centrs o sla wlo .S = |= &6 = = |= ®] = . o L . . Y .
o L edmazens 2) konsultacijas saistiba ar konkréta pakalpojuma pieprasi$anu un sanemsanu
o"blezlak uzqm\eljautamml“ e video sazinas lidzekli apkalpodanas darba L L N _ X i - .
Prr— virtualis asistents copass vita 3) padzilinatu apmacibu saistiba ar konkréto pakalpojumu pieprasi$anu un sanemsanu
A esocialie tikll . . . . v . . - .
N T . — 4) piekluvi konkréta pakalpojuma atbalsta sanemSanai, tostarp nepiecieSamo tehnologisko
0.limenis = vispargji vai vienkarsi jautajumi ~ paSapkalpo$anas iespéja aperojumu
1.limenis | visparaj vai vienkarsijautajumi  atbalsta specialista iesaiste oo ® o 5) partneru piesaisti rezultativakai un efektivakai atbalsta nodrosinaanai konkrétajam
2.limenis = specializéti vai sareZgiti jautajumi  atbalsta eksperta iesaiste pakalpojumam

* Kam ir japievers Tpada uzmaniba dP
4 Pakalpojuma atbalsts nav atsevisks pakalpojums — konsultacijas un atbalsts (gan attalinati, gan klatien€) saistiba ar savas iestades pakalpojumiem vai kontroles/uzraudzibas funkciju veik§anu ir o
pakalpojumu un funkciju obligata (neatnemama) sastavdala, un ta nav jauzskata par atsevisku pakalpojumu
4+ Katram jusu iestades pakalpojumam ir jaietver atbalsts 3T pakalpojuma lietotajiem, bet atbalsta snieg3ana ir darbibas, lai pilditu iestades pienakumu, arT tad, ja pakalpojumu atbalstam ir izveidots Tpass
atbalsta dienests (pieméram, strukttrvieniba - klientu apkalpo$anas centrs vai zvanu centrs)
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