pvp@varam.gov.lv

Pakalpojumu parvaldibas uzdevumi

Pamatdarbibas un nodroSinajuma limeni veicamie pakalpojumu parvaldibas uzdevumi

regionalas attistibas
ministrija

Saimnieka
attieksme

P U 2_ 1 8 1. Uzdevuma veik$anas rezultats, ieguvumi un apdraudéjumi
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

N>

Pakalpojumu sanéméju ierosinajumu un stdzibu
apkoposana, izvértésana
un nepieciesamo darbibu veikSana

E9 Y=Y g o= QO

TieSsaistes konsultacijas
katru ceturtdienu 15:00-17:00
MS Teams vidé

Pieslégsanas saite

Plasaka informacija: https://www.varam.gov.lv/lv/pakalpojumu-vides-pilnveide

Atbalsts:  pvp@varam.gov.lv
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Viedas administracijas un

Pakalpojumu parvaldibas uzdevumi

PU2-18 Pakalpojumu sanéméju ierosinajumu un stdzibu apkoposana, izvértéSana un dark 1(8)

redionalas attistibas Rezultats, ieguvumi un apdraudg&jumi

ministrija

Uzdevuma veikSanas rezultats @

’i 4+ Uzdevuma veikSanas rezultata:

4+ tiek parvalditas pakalpojumu sanémeéju
stidzibas (tostarp tas tiek konstatétas,
registrétas, uzkratas un izvértétas, tiek
pienemti [Emumi un, ja nepiecieSams, tad
tiek veiktas korektivas darbibas, ka arf tiek
informéti stdzibu pieteicéji)

4+ tiek parvalditas ar pakalpojumiem saistito

_y_ resursu lietotaju sidzibas (tostarp tas tiek

konstatétas, registrétas, uzkratas un
izvertétas, tiek pienemti Iémumi un, ja
nepiecieSams, tad tiek veiktas korektivas
darbibas, ka arf tiek informéti stidzibu
pieteicgji)

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

4 Ja pakalpojumu parvaldibas uzdevums tiek veikts:
+ pakalpojumu sanéméju ierosinajumi un stdzibas ir registrétas un tiek uzkratas — pakalpojumu snieg$ana
iesaistitajiem ir pieejama informacija (fakti)
4 iriesp&jams pakalpojumu sanémeéju ierosinajumus un stdzibas izvertét un pienemt atbilstosus lemumus
4 iriesp&jams nepiecieSamibas gadijuma veikt atbilstoSus pilnveides pasakumus

4 ierosinajumu un stidzibu iesniedzé&jiem ir iespéjams sanemt informaciju par pienemtajiem |Emumiem un
veiktajam darbibam

4 Ja pakalpojumu parvaldibas uzdevums netiek veikts:

4+ pakalpojumu sanéméju ierosinajumi un stidzibas netiek registrétas un uzkratas — pakalpojumu snieg$ana
iesaistTtajiem nav informacijas no pakalpojumu sanéméjiem (atgriezeniska saite):
4 par nepilntbam pakalpojumos un pakalpojumu sniegSanas procesa
4 par pakalpojumu sanéméju vajadzibu izmainam
4 par pakalpojumu iespéjamo pilnveidi un attistibu
4+ pakalpojumu sniegsana iesaistitajiem nav iespéjams:
4 izvértét pakalpojumu sanéméju ierosindjumus un sidzibas un pienemt faktos balstitus [emumus
4 veikt sidzibam vai ierosindjumiem atbilstodus pilnveides pasakumus

4 ierosinajumu un stdzibu iesniedzé&jiem nav pieejama informacija par pienemtajiem Iémumiem, planotajam un
veiktajam darbibam
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Pakalpojumu parvaldibas uzdevumi

PU2-18 Pakalpojumu sanéméju ierosinajumu un stdzibu apkoposana, izvértéSana un darbi 2(8)

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 noraditas 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 |zveide e levieSana e SniegSana e UzturéSana

e Planos ST AT DL 9] A e Likvides
PlERpEaE vai iegade vai pielago$ana vai lietoSana un pilnveide Heieeszmns
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Viedas administracijas un
regionalas attistibas
ministrija

lesaistito lomu pienakumi
un mijiedarbiba

PU2-18 Pakalpojumu sanéméju ierosinajumu un stdzibu apkopoSana, izvertéSana un darbik

Limenis Meérogs

<>
lestades mérogs
(konkréta iestade)
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Pakalpojuma mérogs
(konkréts pakalpojums)
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<>
Resursa mérogs
(konkréts resurss)

Pakalpojumu parvaldibas uzdevumi

Lomas Atbildigie
atbildiga - (A par lomas
lid zatbildiga — (L pienakumu veikSanu
lestades Pakalpojumu kopuma vadrtajs" —
pakalpojumu iestadé ir konkréts cilvéks,
kopuma kurs ir atbildigs par visu iestades
saimnieks pakalpojumu parvaldibu kopuma
A : : T
Pakalpojuma vaditajs" —
Pakalpojuma iestade ir konkréts cilvéks,
saimnieks kurs ir atbildigs par konkréta

pakalpojuma parvaldibu

A
Bl el lestade ir viens vai vairaki cilveki,
fpojur kuri ir atbildigi par konkréta
sniedzéjs " -
pakalpojumu snieg$anu
L
. ledzivotajs, uznéméjs, iestade,
Pakalpojuma o R
o vai sabiedriba kopuma,
sanéméjs .
kas sanem pakalpojumu
lestades Resursu kopuma vadrtajs" -
resursu iestade ir konkréts cilvéks,
kopuma kur$ ir atbildigs par visu iestades
saimnieks resursu parvaldibu kopuma
A "Resursa vaditajs" -
Resursa iestade ir konkréts cilveks,
saimnieks kurs ir atbildigs par konkréta
resursa parvaldibu
L
Resursa lestade,
lietotajs kas lieto resursu

Pienakumi

e Organizé un kontrolé visu iestades pakalpojumu sangémeéju ierosinajumu un sidzibu konstatésanu, registrédanu un

uzkrasanu

® zvérte visu iestades pakalpojumu sanéméju ierosinajumus un stidzibas un pienem atbilstosus [Emumus

o NepiecieSamibas gadijuma veic korektivas darbibas un dokumenté rezultatus
o Informé ierosinajumu un stidzibu iesniedzéjus par pienemtajiem lemumiem un veiktajam darbibam

o |zvérte konkréta pakalpojuma sanéméju ierosindjumus un stidzibas un pienem atbilsto$us [Emumus
o NepiecieSamibas gadijuma veic korektivas darbibas un dokumenté rezultatus
o Informé ierosinajumu un stidzibu iesniedzéjus par pienemtajiem IEmumiem un veiktajam darbibam

o Konstaté, registré un uzkraj konkréta pakalpojuma sanéméju ierosinajumus un stidzibas

o [zverte konkréta pakalpojuma sanéméju ierosinajumus un sidzibas un pienem atbilstoSus [Emumus
o NepiecieSamibas gadijuma veic korektivas darbibas un dokumenté rezultatus

® Informé ierosindjumu un stdzibu iesniedz&jus par pienemtajiem lemumiem un veiktajam darbibam

o Informé pakalpojumu snieg$ana iesaistitos par neatbilstibam pakalpojumu snieg$ana

® |esniedz ierosinajumus pilnveidei

e Organizé un kontrolé visu iestades resursu lietotaju ierosinajumu un sidzibu konstatésanu, registrésanu un uzkrasanu

® zvérte visu iestades resursu lietotaju ierosindjumus un stidzibas un pienem atbilstoSus [mumus
o NepiecieSamibas gadijuma veic korektivas darbibas un dokumenté rezultatus
o Informé ierosindjumu un stdzibu iesniedzg&jus par pienemtajiem lemumiem un veiktajam darbibam

o Konstaté, registré un uzkraj konkréta resursa lietotaju ierosinajumus un stidzibas

o zvérte konkréta resursa lietotaju ierosinajumus un sidzibas un pienem atbilstosus [Emumus

o NepiecieSamibas gadijuma veic korektivas darbibas un dokumenté rezultatus

o Informé ierosinajumu un stidzibu iesniedzéjus par pienemtajiem lEmumiem un veiktajam darbibam

o Informé atbildigos par neatbilstibam resursu nodro$inasana

® lesniedz ierosinajumus pilnveidei
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Pakalpojumu parvaldibas uzdevumi g &b =~

Pakalpojumu sanémeju ierosinajumu un sudzibu apkopoSana, izvértéSana un darbi

Pakalpojumu parvaldibas uzdevumu savstarpgjas atkaribas un mijiedarbiba

4(8)

Pakalpojumu parvaldibas uzdevumu savstarpéjas atkaribas

® Uzdevums shéma atkartojas vairakas vietas — ar atdkirigu pielietgumu

sniegsana iesaisfitajiem

s S PU1-1
Viedas administracijas un Palalpojumu parveldbas un mijiedarbiba
Ls 215 T olitikas planoSana un
regionalas attistibas P Uizssans
ministrija - Pakalpojumu parvaldibas 32 uzdevumi:
v l v + ir savstarpgji saistiti — ta ir vienota,
' BT put-2 . P2 . futa ot savstarpéji papildino$a sistéma (pakalpojumu
- e ozaru estazu advaldi .
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Pt | 4+ ir atkarigi no kada cita uzdevuma vai ari
Nemitiga pilnveide H ala H fofTEAY
s v v v v v v ietekmé kadu citu — saistito* uzdevumu
| U3 U PUILS e put-5 * PUt-S * futs *
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Pakalpojumu parvaldibas uzdevumi
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regionalas attistibas . 1'_ .
ministrija Parvaldamiba
o N1-1 Méramiba un kontrolejamiba

o N1-3 Pielagojamiba un pilnveidojamiba

No uzdevuma veikSanas

atkarigie "Atb'Ist'baZ;'ad Tbam"
. o - . . . iIsttba vajadzi
pakalpojumu izveides, sniegSanas un pilnveides nosacijumi \ / )
o N2-2 Atbilstiba dzives situdcijam un konkrétam
\ / pakalpojumu sanémeju vajadzibam
Pakalpojumu atbilstiba - " PakaIpOJums -~

pakalpojumu izveides, sniegSanas un pilnveides nosacijumiem

ir atkariga '

no pilnvértigas el \
pakalpojumu parvaldibas uzdevumu 4.
veikSanas / \ "lesaiste, l1dzdaliba un sadarbiba"

o N4-1 Pakalpojumu sanéméju iesaiste un lidzdaliba
Pakalpojuma atbilstiba nosacijumiem

ir uzdevuma veikSanas rezultats,
neveicot uzdevumu, nav iesp&jams nodrosinat
nosacijumiem atbilstoSu pakalpojumu
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Pakalpojumu parvaldibas uzdevumi

PU2-18 Pakalpojumu sanéméju ierosinajumu un stdzibu apkoposana, izvertéSana un darbit 6(3)
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 4+ Visparéja kartiba pakalpojumu sanéméju ierosinajumu un stdzibu
apkopos$anai, izvértéSanai un nepiecieSamo darbibu veik8anai — "Sadzibu
# 4 Pakalpojumu parvaldibas pamatnosacijumu Tsteno$anas kompetences Rl ag 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 Komunikacijas un sadarbibas kompetences

Parmainu vadibas 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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Pakalpojumu parvaldibas uzdevumi

PU2-18 Pakalpojumu sanéméju ierosinajumu un stdzibu apkoposana, izvertéSana un darbit 7(8)
Viedas admitrédjas un Uzdevuma piInvért_Tgai veikéanai nepigcieéamie resursi
regionalas attistibas (kritiskie veiksmes faktori)
ministrija
Informacija 'EE' Digitalas tehnologijas X

Informacija par sidzibam un ierosinajumiem (tostarp par pieteicéjiem)

Informacija par apsolitajiem vai saskanotajiem pakalpojumu lTmeniem un
# pakalpojumu limenu vienoSanas nosacijumiem

U ElRaEl Sielee e poiumulimenu nosaciumu izpildi 4 Valsts centralizétas vai iestazu specializétas pakalpojumu pasapkalpoSanas timeklvietnes un mobilas lietotnes
lInfqrmacua, atskaltm.es SR 2 divo dapieteikumism un to 4 Vienota pieteikumu vadibas sistéma vai iestazu "lokalas" pieteikumu vadibas sistémas

apjomiem, tostarp par:

darbu pieprasijumiem

pakalpojumu pieprasijumiem

incidentu pieteikumiem

problému pieteikumiem

izmainu pieprastjumiem

4 Risinajumi sidzibu un ierosinajumu parvaldibai

* + 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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regionalas attistibas
ministrija

*

Papildu informacija:
4 Uzdevuma veikSanas vadlinijas

4+ PPP: PU2-20 Ar pakalpojumu un
resursu parvaldibu saistitu izmainu
Istenoana

4+ PPP: PU3-1 Nemitiga pilnveide
+ PPP: N4-1 "Pakalpojumu p
sanéméju iesaiste un lidzdaliba"
(lesaiste, lidzdaliba un sadarbiba)

4 BUJ: Kas ir pakalpojuma limena
vieno$anas nosacijumi (un to

saistiba ar SLA)?

+ T
+ T
+ T
+ T

L4: Relatienship management
L4: Incidept management

L4: Change enablement

L4: Continual Improvement

Pakalpojumu parvaldibas uzdevumi

PU2-18 Pakalpojumu sanéméju ierosinajumu un stdzibu apkopoSana, izvertéSana un dark 8(8)

s
Vispargja informacija A\¢

4 Sidziba ir personas izteikts neapmierinatibas, nepatikas vai iebilduma izklasts, kas norada uz

Norades uzdevuma veikSanai

nepilntbam vai trakumiem konkréta pakalpojuma vai darbiba, ar mérki panakt nepilnibu vai
trdkumu novérsanu, risind$anu, atbildi vai kompensaciju
4 Sidzibas bitiba ir skaidri pausta neapmierinatiba vai pretenzija par kaut ko, kas neatbilst
gaiditajam vai solitajam rezultatam, kvalitatei vai ricibai
4+ Parasti sidziba rodas situacija, kad persona:
<+ ir sanémusi patiesi vai Skietami neatbilstoSu pakalpojumu:
4 neatbilstoSu pakalpojuma limena nosacijumiem, ja tadi ir noteikti
4 neatbilstoSu savam gaidam, ja pakalpojuma limena nosacijumi nav noteikti
4 ir pieredz&jusi netaisnigu, nelaipnu vai kludainu attieksmi
4 saskaras ar situaciju, kas prasa iestades vai individa korekfivu rictbu

4+ SUdziba parasti tiek izteikta rakstiski vai mutiski, un tas galvenais noltks ir panakt labojumus,

uzlabojumus vai sanemt kadu kompensaciju par raditajam neértibam
4 Sldzibas var tikt pieteiktas dazados kanalos gan attalinati, gan klatiené

4+ AtSkiriba starp stidzibu un ierosinajumu ir tada, ka:
4 sidziba nordda uz jau notikudu "klGdu" un prasa to novérst, vai arT novérst tas sekas
(noverst izpausmi)

4+ ierosindjums piedava veidu, ka nakotné izvairities no "klodam

(noverst céloni)

Kritérijs
Attieksme

Mérkis

Raksturs
Sagaidamais rezultats

Tonis

Pieméri

Sudziba

Izteikta neapmierinatiba vai negafivas emocijas
Noradit uz problémam, klidam vai trikumiem,
kas janovers

Reakivs (reagé uz konkrétu negativu pieredzi)
Klodu laboana, kompensacija, atvaino$anas
Kritizéjo$s, aizrado$s vai prasigs

"Es neesmu apmierinats ar jusu pakalpojumu, jo
pakalpojuma izpilde kavéjas tris dienas ilgak par
solito terminu (pakalpojuma ITmenis).

Pieprasu paskaidrojumu un kompensaciju!"

, vai arT ka uzlabot eso3o situaciju

lerosindjums
Neitrala vai pozitiva attieksme

Piedavat idejas uzlabojumiem, nakotnes attisfibai

Proaktivs (sniedz ideju, ka uzlabot vai pilnveidot
es030 situaciju)

Iniciafivu ievieSana, pakalpojuma vai produkta
uzlabo$ana

leteicoss, atbalstoss, rosinoss

"Lai nakotné izvairitos no izpildes kavésanas,
iesaku parskatit jusu pakalpojuma snieg$anas
procesu."

(o 2e:
Veicamas darbibas o

lestades pakalpojumu kopuma vaditajs kontrolé visu iestades pakalpojumu sanéméju
ierosindjumus un stidzibas, tostarp nodro3ina:
1) pieteikumu konstatéSanu jebkura no iespé&jamiem stidzibu un ierosinajumu pieteik§anas kanaliem
2) pieteikumu registréSanu, klasificéSanu un uzkrasanu vienota stidzibu un ierosinajumu registra
3) pieteikumu izvértéSanu
4) lemumu pienemsSanu saistiba ar pieteikumiem
)
)

5) IEmumiem atbilstoSu pasdkumu veik$anu, tostarp izmainas (pilnveidi)
6) rezultatu dokument&$anu vienota stidzibu un ierosinajumu registra
7) stidzibu vai ierosinajumu pieteicgju informésanu par pienemtajiem lemumiem un veiktajam darbibam

Pakalpojuma vaditajs parvalda konkréta pakalpojuma sanéméju ierosinajumus un stdzibas,
tostarp:
1) izverté pieteikumus
2) pienem Iémumus saistiba ar pieteikumiem
3) veic lemumiem atbilstoSus pasakumus, tostarp izmainas (pilnveidi)
)
)

4) dokumenté rezultatus vienota stidzibu un ierosinajumu registra
5) informé stidzibu un ierosinajumu pieteic&jus par pienemtajiem lemumiem un veiktajam darbibam

Kam ir japievers ipasa uzmaniba dP

4 Ir japarvalda visi stdzibu un ierosinajumu pieteikumi, neatkarigi no to pieteikSanas veida
(kanala), un tie ir jaregistré vienota — centralizéta registra

+ Sidziba ir attiecindgma uz jau notikusu faktu, uz ko ir jarea@é, bet ierosinajumi var bt saistiti ar
vél nenotikusu faktu — ka bridinajums par iespéjamibu

4 Sidziba var tikt izteikta ierosinajuma forma, un arf tad ta ir jaatpazist un atbilstosi jarikojas

4 Sidziba var nebit saistita ar konkrétu pakalpojumu, bet ar iestades darbibu vai situaciju
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