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Par tiestbam iepazities ar $o dokumentu

Jebkura persona, kas nav $§1 nodevuma adresats vai kura nav parakstijusi un nosutijusi atpakal
PricewaterhouseCoopers SIA vestuli par atbrivojumu no atbildibas, nav tiesiga iepazities ar So zinojumu.

Ja nepilnvarota persona ir piekluvusi §im nodevumam un ir izlasijusi to, §1 persona, iepazistoties ar nodevumu,
piekrit $adiem noteikumiem:

PwC

Persona, kurai $is nodevums ir kluvis pieejams, saprot, ka PricewaterhouseCoopers SIA darbs tika veikts
saskana ar klienta noradijumiem, tikai klienta interesés un izmantosanai klienta vajadzibam.

Persona, kurai $is zinojums ir kluvis pieejams, atzist, ka $is nodevums tika sagatavots klienta vajadzibam
un var neietvert visus jautajumus, kas varetu biit buitiski citiem merkiem.

Persona, kurai $is nodevums ir kluvis pieejams, piekrit, ka PricewaterhouseCoopers SIA, ta partneri,
direktori, darbinieki vai citi parstavji nav ne atbildigi, ne piekrit uznemties atbildibu pret $o personu
neatkarigi no ta, vai atbildiba ir radusies no liguma parkapuma vai delikta (taja skaita, bet ne tikai, no
nolaidibas un normativajos aktos paredzeto pienakumu parkapuma). PricewaterhouseCoopers SIA
parstavji nav atbildigi par jebkadu zaudejumu, kaitejumu vai izdevumiem, kas radusies personai, kurai
$is zinojums ir kluvis pieejams un kura ir izmantojusi $o zinojumu jebkada veida, vai par jebkuram citam
sekam, kas radusas no ta, ka $ai personai ir kluvis pieejams $is zinojums. Papildus iepriek§ minéetajam,
persona, kurai §is zinojums ir kluvis pieejams, piekrit, ka uz $o zinojumu nedrikst atsaukties, to nedrikst
citet vai izplatit bez ieprieksejas PricewaterhouseCoopers SIA rakstiskas piekrisanas.
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Kopsavilkums

Interneta aktualitates pieaugums ir butiski ietekméjis veidu, ka tiek organizeta pakalpojumu sniegsana. Attistibas
tendences ieklauj koncentrésanos uz iedzivotaju vajadzibam, nodros$inot tiem pielagotus pakalpojumus un
inici€jot mijiedarbibu starp pakalpojumu sniedzgju un iedzivotaju (tai skaita lidzdarboSanas iesp€jas
pakalpojumu pilnveidosana). Publisko pakalpojumu organizesana butiski ir koncentreties uz tadu kanalu izveli,
kas iedzivotajiem ir erti pieejami un nodrosina pakalpojumu sanemsanu péc iesp€jas atrak.

Kanalu izvele notiek raksturiga pareja uz e-pakalpojumu izmanto$anu, kam biitiska prieksrociba ir zemakas
izmaksas, jo at$kiriba no citiem kanaliem, notiek iedzivotaju pasapkalposanas. Saskana ar Lielbritanijas valdibas
veiktajiem aprekiniem, elektroniskie kanali saistas ar pat 50 reizes zemakam izmaksam neka klatienes
apkalposana. Arvien lielakam skaitam pakalpojumu tiekot sniegtiem elektroniski, par aktualu jautajumu klast
digitalas plaisas veidosanas. Lai neatstumtu tos iedzivotajus, kuri dazadu iemeslu del (piemeram, fiziska piekluve,
finansiali aspekti, prasmju trukums, u.c.) nelieto internetu, laba prakse ieklauj e-pakalpojumu papildinasanu ar
pakalpojumiem klatiene.

Veicot esos$as situacijas analizi, iezim€jas, ka pareja uz e-pakalpojumu izmanto$anu pilna apmera
rekomend€jama attieciba uz juridisko personu apkalpoSanu. LidzSinejie VPVKAC apmeklgjuma rezultati
atspogulo, ka klatienes apkalpoSana juridiskam personam nav aktuala. Papildus tam jasekmeé publiskas parvaldes
atbalsts privata sektora digitalizacija, kas ne tikai sekmeés uznemumu konkurétspejas un efektivitates
paaugstinasanu, bet arl veicinas domasanas veida mainu. Ta rezultata sagaidams arl e-pakalpojumu
izmantosanas pieaugums.

Attieciba uz fizisko personu apkalpo$anu galvenais merkis ir pakalpojumu nodrosinasana primari elektroniski,
ka sekundarais kanals izmantojams dazadas formas asistétais e-pakalpojums VPVKAC un tikai péc tam klatienes
apkalposana. Lai novirzitu iedzivotajus uz e-pakalpojumu izmantoS$anu, butiska loma bus tiem darbiniekiem,
kuri nodarbojas ar klientu konsultésanu. Lidz ar to butiski ir paaugstinat darbinieku kompetenci attieciba uz
portala Latvija.lv lietosanu, tadejadi tiecoties uz to, ka darbinieks ienem e-pakalpojumu izmantoSanas veicinataja
lomu. Iedzivotajus, savukart, nepiecieS$ams informet par e-pakalpojumu izmanto$anas iesp€jam, organizejot
dazadas kampanas.

Analizgjot klatienes apkalpoSanas statistikas datu analizi, ieziméjas, ka dalu VPVKAC raksturo zems
pakalpojumu skaits, lidz ar to ar1 augstas izmaksas par vienu pakalpojumu. PwC rekomende parskatit to novadu
nozimes VPVKAC pastavesanas lietderibu, kuri atbilst tadiem kriterijiem ka augstas izmaksas par vienu
pakalpojumu, atrodas tuvu viens otram, ka ari novada atrodas vairak neka viens VPVKAC. Lai nesamazinatu
pakalpojumu pieejamibu iedzivotajiem, dalu no Siem VPVKAC rekomendéts transformét par mobilajiem
VPVKAC. Regionalas nozimes VPVKAC, kuros tiek piesaistiti iestazu klientu apkalposanas specialisti, jaizmanto
$o specialistu zinasanas un kompetence un jakoncentrejas uz sarezgitakiem pakalpojumiem un konsultacijam par
specifiskiem jautajumiem.

Nemot vera, ka pareja uz pakalpojumu nodrosinasanu tikai elektroniski vel nav iespéjama, javeic pasakumi
klientu pliismas novirzisanu uz klatienes kanaliem un uzlabotu iedzivotaju pieredzi tajos. Saja konteksta biitisks
faktors ir atbilstosa fiziska infrastruktiira. Nemot vera mobilitates tendences, nepiecieSams izvertet autostavvietu
skaita atbilstibu klientu plismai. Papildu tam, janosaka velamais transporta pieturvietu attalums no VPVKAC.
Iekstelpas saskana ar veiktajam klientu un darbinieku aptaujam zemaka apmierinatiba ir par telpu izkartojumu.
Lai uzlabotu klatienes apkalpo$anas pieredzi, PwC rekomende iesp€ju robezas ieviest nodalitu telpu individualam
sarunam ar darbinieku.

Kopuma klatienes apkalpoSanas tiklam jabiuit uz rezultatiem orientétam, ko rekomendets nodroSinat, nosakot
VPVKAC kvalitates standartus un mainot valsts budzeta dotacijas pieskirSanas modeli no dotacijas pieskirSanas
pasvaldibai uz dotacijas pieskirSanu konkretam VPVKAC atkariba no rezultativo un kvalitates raditaju izpildes.
Papildus nepieciesams izvertet VPVKAC zimola mainu, sekmejot to, ka tas ir sabiedribai saprotams un uzticams.
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1. Ievads

1.1. Dokumenta noluks un darbibas sfera

Dokuments izstradats saskana ar starp Valsts aizsardzibas un regionalas attistibas ministrijas (VARAM) un
PricewaterhouseCoopers, SIA 2018.gada 25.septembri noslegto ligumu Nr.IL/65/2018, ar uzdevumu izstradat
pasakumu planu klientu apkalpoSanas plismas novirziSanai uz izmaksu zina efektiviem kanaliem (turpmak —

Ligums).

Dokuments izstradats, balstoties un nemot vera:

e Esosas situacijas analize identificetas problemas;

e Normativo aktu prasibas, t.sk.:

o

@)

Ministru kabineta 2017. gada 4. jilija noteikumi Nr. 401 “Noteikumi par valsts parvaldes vienoto
klientu apkalpos$anas centru veidiem, sniegto pakalpojumu apjomu un pakalpojumu sniegSanas
kartibu”.

Ministru kabineta 2018. gada 13. februara noteikumi Nr. 79 “Kartiba, kada izmanto 2018. gadam

paredzeto apropriaciju valsts un pasvaldibu vienoto klientu apkalposanas centru tikla izveidei,
uzturésanai un publisko pakalpojumu sistémas pilnveidei”.

Ministru kabineta 2013.gada 19.februara rikojums Nr.58 “Koncepcijas par publisko
pakalpojumu sistémas pilnveidi kopsavilkums”.

Ministru kabineta 2015. gada 10. janvara rikojums Nr. 14 “Grozijumi Koncepcija par publisko
pakalpojumu sistémas pilnveidi”.

Ministru kabineta 1996. gada 10. aprila rikojums Nr. 118 “Par vienotu pamatdarbalaiku valsts
parvaldes iestadés”.

Ministru kabineta 2017. gada 4.jilija noteikumi Nr. 402 “Valsts parvaldes e-pakalpojumu
noteikumi”.

Ministru kabineta 2018.gada 4.julija noteikumi. Nr.399 Valsts parvaldes pakalpojumu
uzskaites, kvalitates kontroles un snieg$anas kartiba.

Ministru kabineta 2017.gada 15. marta rikojums Nr.125 "Par Uzpémejdarbibas vides
pilnveidosanas pasakumu planu”

Administrativo teritoriju un apdzivoto vietu likums. Latvijas Vestnesis, 18.12.2008.

e Politikas planosanas dokumentus un izvertéjuma zinojumus, t.sk.:

PwC

Valsts parvaldes reformu plans 2020.

Vidzemes planoSanas regiona ilgtspéjigas attistibas stratégija 2030.

Vidzemes planoSanas regiona attistibas programma 2015-2020.

Latgales stratégija 2030.

Latgales programma 2010-2019.

Zemgales planosanas regiona ilgtspejigas attistibas stratégija 2015-2030.
Zemgales planosanas regiona attistibas programma 2015-2020.

Kurzemes planosanas regiona Ilgtspejigas attistibas stratégija 2015-2030.gadam.
Kurzemes planosanas regiona Attistibas programma 2015-2020.gadam.

Informativais zinojums par publiskas parvaldes informacijas sistému konceptualo arhitektiiru,
ISARH 2015.



Statistikas datus:
o VPVKAC pakalpojumu statistikas dati.
o CSP statistikas dati, t.sk. dati Latvijas iedzivotaju mobilitates aptaujas 2017.gada.
o Latvija.lv statistika.

o Eiropas Savienibas Vienota tirgus raditajus.

Sabiedriskas domas pétijjumus:
o Valsts parvaldes klientu apmierinatibas pétijumu, VARAM 2018.
o Latvijas iedzivotaju aptauja — klientu apmierinatiba ar valsts pakalpojumiem, VARAM 2018.
o Sabiedriskas domas izvertejumi par e-pakalpojumu pielietojumu, VARAM 2015.
o VPVKAC klientu aptaujas nodevumu, VARAM 2017.

o VPVKAC darbinieku aptaujas (t.sk. a) pasvaldibu darbinieku; b) VID, VSAA, VZD darbinieku,
kuri strada regionalas nozimes VPVKAC; c) VID, VSAA darbinieku, kuri strada ar VPVKAC
iesniegumiem), VARAM 2017.

o VPVKAC noslépumaina klienta vizites, 2017.
e Arvalstu un lidzigu jomu (t.sk. privata sektora, piem., banku) pieredzes un labas prakses piemérus;
e Valsts iestazu vertejumu un valsts iestazu e-indeksu, VARAM 2018;

e Valsts kontroles revizijas zinojumu “Vai novadu pasvaldibas nodrosina pakalpojumus iedzivotajiem par
samerigam izmaksam?”, 2017;

e Pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas platformas detalizéts projekta apraksts, VARAM 2017.
Dokumenta mérkauditorija ir Publisko pakalpojumu sistémas attistibas planotaji.

Darbu izpilde ir izmantotas gan kvantitativas, gan kvalitativas petniecibas metodes. Kvantitativas pétniecibas
ietvaros tika veikta statistikas analize — datu apkoposanu, grupesanu un grafisko attelosanu, lai noteiktu dazadus
raditajus un vid€jos lielumus, tendences un izkliedi. Kvalitativas petniecibas metodes tika pielietotas skatot
dazadas aptaujas par VPVKAC darbu. Darbu izpildes ietvaros tika veikta dazadu statistikas datu salidzinasana ar
citu petjjumu noverojumiem, lai izdaritu secinajumus par raditaju kopsakaribam.

1.2. Pienemumi un ierobezojumi

Saja dokumenta ietverta informacija, kas iegiita no dazadiem avotiem (intervijas ar VARAM parstavjiem, arvalstu
labas prakses piemeéru analize, normativo aktu analize, statistikas datu analize u.c.). PwC nav meéginajis
nodro$inat sadu avotu uzticamibu vai parbaudit $adi sniegto informaciju. Tadejadi PwC nevienai personai,
iznemot VARAM saskana ar noslégto Ligumu, nesniedz nekada veida apsolijjumus vai garantijas (tieSas vai
netiesas) par zinojuma pareizibu vai pilnigumu.

Dokumenta ietvertie principi un risinajumi ir izklastiti visparéja detalizacijas limeni, So principu un risinajumu
detalizacija ir paredzeta attiecigu projektu istenosanas laika.

Mes neesam veiku$i nekadus darba uzdevumus kop$ 30.novembra. Nodevuma nav aprakstita tadu notikumu un
apstaklu ietekme, kas vareja notikt pec §1 datuma, ka ar1 nav ietverta informacija, kas vareja tikt atklata pec §1
datuma.

1.3. Definicijas un saisinajumi

Dokumenta izmantotie jédzieni/saisinajumi un to skaidrojums/atsifréjums sniegts 1. tabula.
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1. tabula. Dokumenta izmantoto saisinajumu at$ifrejums

API Lietojumprogrammas saskarne (angl. — application programming interface)

CSP Centrala statistikas parvalde

DAP Dabas aizsardzibas parvalde

EM Ekonomikas ministrija

E-pakalpojumi Elektroniskie pakalpojumi

IeM Iekslietu ministrija

IKT Informacijas un komunikacijas tehnologijas

IUB Iepirkumu uzraudzibas birojs

Klients, pakalpojumu fiziska persona, juridiska persona, personu apvieniba, kura izmanto vai ir tiesiga izmantot
sanémejs pakalpojumu

KPI Galvenais darbibas raditajs (angl. - key performance indicator)

KPR Kurzemes plano$anas regions

LAD Lauku atbalsta dienests

LPR Latgales planoSanas regions

LPS Latvijas Pasvaldibu savieniba

MVU Mazie, vidéejie uznemumi

NVA Nodarbinatibas valsts agentira

Pakalpojuma turétajs Institiicija, kura nodrosina pakalpojumu parvaldibu

Pakalpojums Normativajos aktos noteiktais vai no tiem izrietosais materialais vai nematerialais labums,

ko pakalpojumu sniedzejs sniedz pakalpojumu sanémejam saistiba ar ta kompetence esosu
valsts parvaldes funkciju un uzdevumu izpildi

Pakalpojumu parvaldiba

Uzdevumu un darbibu kopums, ko nodrosina pakalpojumu turetajs saistiba ar pakalpojumu
nodrosinasanas organizeSanu: no parvaldes funkcijam un uzdevumiem izrietoso
pakalpojumu identifice$ana un aprakstiSana, pakalpojuma kvalitates, kvantitates u.c.
raditaju noteikSana, meriSana un analize, kanalu stratéegijas, proti, optimalo pakalpojumu
sniegSanas veidu un formu noteik$ana un sadarbibas organize$ana ar pakalpojumu
sniedzejiem (ja tadi ir izveleti optimalai pakalpojumu sniegSanai)

Pakalpojumu Institiicija, tas struktarvieniba vai privatpersona, kura nodrosina ar pakalpojumu piegadi
piegadatajs saistitas darbibas
Pakalpojumu piegade Pakalpojumu pieprasijumu sanemsana, pakalpojumu sniedzeju darba rezultatu izsniegSana

personai, pakalpojuma uzskaite un uzskaites datu analize, sazina ar personu un
pakalpojumu sniedzeju

Pakalpojumu sniedzéjs

Institiicija vai privatpersona, kuras kompetence ir pakalpojuma sniegSana

PMLP

Pilsonibas un migracijas lietu parvalde

PwC PricewaterhouseCoopers, SIA
RPR Rigas planoSanas regions
SIA Sabiedriba ar ierobeZotu atbildibu
TA Tiesu administracija
UR Uznémumu registrs
VARAM Vides aizsardzibas un regionalas attistibas ministrija
VDC Ventspils digitalais centrs
VDI Valsts darba inspekcija
VID Valsts ienemumu dienests
VPR Vidzemes planos$anas regions
VPVKAC Valsts un pasvaldibas vienotais klientu apkalposanas centrs
VRAA Valsts regionalas attistibas agentura
VSAA Valsts socialas apdrosinasanas agentira
VZD Valsts zemes dienests
ZPR Zemgales planoSanas regions
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2, Starptautiska pieredze
publisko pakalpojumu
organizesana

Interneta izmantoSana pieaug. Augstakais interneta lietotaju ipatsvars ir Eiropa (sasniedz 80%).! Interneta
aktualitates pieaugums ir butiski ietekmeéjis veidu, ka tiek organizeta pakalpojumu sniegSana. Tehnologiju
attistibas rezultata ir pieaugusas ari iedzivotaju gaidas. Valstis ar augstu interneta lietosanas limeni, iedzivotaji
ir pieradusi pie iespejas nepartraukti piekliit informacijai, sanemt to personalizétu, ka ari lidzdarboties
pakalpojuma veidosana.

Publisko pakalpojumu attistibas tendences ieklauj Cetrus elementus — piekluve (klatienes pakalpojumu
papildinasana ar elektroniskajiem pakalpojumiem), personalizacija (pakalpojumu pielagosana iedzivotaju
interesem un vajadzibam), atrums (pakalpojuma izpildei paredzeta laika samazinasana) un mijiedarbiba
(iedzivotaju iesaistiSana pakalpojumu veidos$ana, t.sk. atgriezeniska saites nodros§inasana).

Aktuala ir pareja uz elektronisko kanalu izmanto$anu, procesu pilnveidoSanu (atrums un értums), informacijas
meérktiecigu sniegSanu, ka ari iedzivotaju lidzdarbosanas iespgju pilnveidoSanu. Viens no iemesliem par labu e-
pakalpojumiem ir finansialais ieguvums, respektivi, e-pakalpojumu nodroSinasana saistas ar zemakam
izmaksam neka citu pakalpojumu sniegSanas kanalu uzturésana. Tomeér janem véra, ka pakalpojumu sniegSana
e-vide darbosies tikai tad, ja ir attistita interneta infrastruktiira un notiek tas aktiva izmantosana.

Lielbritanija pareju uz elektronisko kanalu izmanto izmaksu samazinasanai. Saskana ar Lielbritanijas valdibas
veiktajiem aprekiniem, veicot pakalpojumu elektronizaciju, dalai publisko pakalpojumu to sniegSana elektroniski
saistas ar ieverojami zemakam izmaksam neka cita kanala izmanto$ana (skat. 2. tabula).

Kanals _ Relativa izmaksu vieniba

Elektroniski 1

Telefons 20
Pasts 30
Klatienes apkalpoSana 50

2. tabula. Relativo izmaksu vieniba dazados kanalos 2

Transakcijas izmaksas aprékina metodologija ieklauj visu ar pakalpojuma nodro$inasanu saistito izmaksu
apzinasanu (gan tie$as, gan netie$as izmaksas). Tas ietver, pieméram, izmaksas par fizisko infrastruktiaru (telpas,
komunalie pakalpojumi), biroja aprikojumu un saistitajiem pakalpojumiem (drukasana, pasta un
telekomunikaciju pakalpojumi), marketinga aktivitatém, nodarbinato atalgojumam, apmacibam, utt.3

Ietaupijuma 1patsvars no kopeja ietaupijuma: 78% personala izmaksam (tai skaita darbinieku paterétais laiks),
12% par telpam, 7% pasta, drukasanas un telekomunikaciju pakalpojumiem un 4% par biroja tehniku.

Arvien lielakam skaitam pakalpojumu tiekot sniegtiem elektroniski, par aktualu jautajumu klast digitalas plaisas
veido$anas. IevieSot “tikai digitali” pieeju publisko pakalpojumu nodrosinasana, pastav iesp€jamiba atstumt tos
iedzivotajus, kuri dazadu iemeslu (pieméram, fiziska piekluve, finansiali aspekti, prasmju trikums) del nevar
izmantot internetu. Lai nodroSinatu, ka Siem iedzivotajiem ir iesp€ja sanemt pakalpojumus, laba prakse ieklauj
nepiecieSamibu papildinat tieSsaistes pakalpojumus ar pakalpojumiem klatiene. Iespéjamie pakalpojumu

1 Avots: International Tellecommunication Union. Pieejams: https://www.itu.int/en/ITU-
D/Statistics/Documents/statistics/2017/ITU_Key_2005-2017_ICT_data.xls

2 Avots: GOV.UK. Pieejams: https://www.gov.uk/government/publications/digital-efficiency-report/digital-efficiency-report#introduction
3 Avots: GOV.UK. Pieejams: https://www.gov.uk/service-manual/measuring-success/measuring-cost-per-transaction

PwC 8


https://www.gov.uk/government/publications/digital-efficiency-report/digital-efficiency-report#introduction

sniegSanas kanali apkopoti 1. attela. Lai nodrosinatu efektivu un uz iedzivotaju orientétu pakalpojumu sniegsanu,
kanalus visbiezak kombine.

Kanali
| 1
Klﬁﬁeues Neklatienes
|
Piekluves Mobilie KAC Timeklvietne Lietotne E-pasti Zvanu centri

pun_kn Elektroniskie

1. attels. Iespé&jamie pakalpojumu sniegsanas kanali

2.1. Neklatienes kanali

Elektroniskie (timeklvietne un lietotne)

E-pakalpojumu joma pasaules tendences ieklauj personalizaciju un pastiprinatu koncentrésanos uz klientu
vajadzibam. Visos sektoros aktuala ir digitala transformacija un viedo risinajumu ievieSana, ka rezultata
paaugstinas efektivitate, samazinas izmaksas un tiek uzlabota klientu pieredze.

Pakalpojumu nodroSinasana aktuali ir proaktivie pakalpojumi, iezZimejot pareju no vilkSanas (angl. — pull) uz
spiediena (angl. — push) faktoriem. Par pamatu nemot dzives notikumus, vajadzibas, atrasanas vietu un citus
faktorus, tiek proaktivi nodrosinata informacija par nepiecieSamo pakalpojumu vel pirms iedzivotajs ir versies
pie pakalpojumu sniedzgja.

Nemot vera, ka prioritate ir iedzivotaju vajadzibas, aktuala ir koncentreSanas nevis uz pakalpojumiem, bet uz
dzives situacijam. Biitisks uzsvars tiek likts uz starpiestazu sadarbibu, lai nodros$inatu, ka iedzivotajiem ir iespeja
atrisinat aktualo dzives situaciju erti, atri un efektivi.

E-pasti

E-pastu ka publisko pakalpojumu nodrosinasanas kanalu var izmantot divejadi: orient€joties uz automatizetu
atbilzu sniegSanu vienkarsakiem pakalpojumiem vai manualu atbilZzu sniegSanu sarezgitakiem pakalpojumiem.

Zvanu centri

Zvanu centri var kalpot ka veids, lai nodrosinatu klientu apkalposanu un atbalstu e-pakalpojumu lietoSana
attalinati. Apkalposanas kanali ietver ne tika komunikaciju pa talruni, bet arl citu risinajumu izmantosanu,
piemeéram, tieSsaistes sarakste, video zvani, u.c.

2.2. Klatienes kanali

Klientu apkalposanas centri

Klientu apkalposanas centru attistibas tendences ieklauj pareju no “one door” (vairaku iestazu klientu
apkalposanas specialistu novietosana viena eka) uz “one window” (iesp€ja sanemt vairaku iestazu pakalpojumus
pie viena klientu apkalposanas specialista) politiku. Ta ka viens no klientu apkalposanas centru lielakajiem
izaicinajumiem ir nodros$inat plasu apmeklétibu, nozimiga ir to atrasanas vietas izvele un klientiem piemerota
darba laika izvele. Labas prakses pieredzes apskats parada, ka tam jaatrodas populara un biezi apmekléta vieta,
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pieméram, netalu no iepirksanas, transporta vai citam pasvaldibas €kam. Pozitivais piemers ir Portugale
izveidotie “Citizen Shop” un “Citizen Spot”, kuri atrodas pasvaldibu un pasta €kas. Turklat darba laiks aptver gan
darba dienas (no plkst. 8.30-19.30), gan nedelas nogales (no plkst. 9.30-15.00). 4 Atrasanas vietas konteksta,
ieveribas cieniga pieredze ir Dienvidaustrumazija (Malaizija, Singapira) izveidotais modelis, kur vienas pieturas
agenturas atrodas centralas lokacijas un ir dala no lielveikaliem, kopienu centriem, u.tml. Tas veidojas ka plasaka
meroga centrs, kur papildu iesp€jai sanemt publiskas parvaldes iestazu sniegtos pakalpojumus, darbojas arl
nevalstiskas organizacijas un privata sektora uznémumi.

Piekluves punkti

Piekluves punkti var kalpot ka veids digitalas plaisas mazinasanai, nodrosinot brivi pieklustamas darbstacijas
publiskas vietas. Viens no pozitivajiem piemeriem ir Singapura, kur piekluves punkti “Citizen Connect” atrodas
27 stratégiski novietotas vietas. Ipasi apmacits personals tajos nodrosina iesp&ju pieklat e-pakalpojumiem.

Mobilie KAC

Mobilie KAC var tikt izmantoti, lai nodrosinatu pakalpojumu pieejamibu teritorijas ar zemaku iedzivotaju skaitu,
kur klientu apkalpoSanas centri neattaisno to pastaveSanu. Turklat $is ari ir veids, lai uzlabotu pakalpojumu
pieejamibu sociali neaizsargatam grupam (piemeram, personam ar invaliditati). Pieredze mobilo pakalpojumu
nodrosinasanai ir Cehijai 5 un iniciativas $§ada pakalpojuma nodro$inasanas veida ieviesanai novérojamas Kipra
un Ungarija. Plasi attistita mobilo pakalpojumu organizéSana raksturiga Azerbaidzana, kur mobilie autobusi ir
aprikoti ar visu nepiecieS$amo pakalpojuma nodrosinasanai. Turklat ir ar1 piemers videi draudzigu risinajumu
izmanto$ana (energiju autobusa ierikotajam iericeém razo saules energijas baterijas).

Dazadu pakalpojumu sniegSanas kanalu prieksrocibas un trukumi ir apkopoti 3. tabula.

Kanali Prieksrocibas Trikumi
. o TieSs un personigs kontakts. e Augstas izmaksas.
Klientu - Yenrs L = _ -
» e Piemerots sarezgitiem pakalpojumiem. e Medz but zema apmeklétiba.
apkalposanas .
: e Darba laiks.
@ centri —y R
) e Noklasana un ar to saistitas izmaksas.
g . e Atrasanas publiska vieta. e Darba laiks.
= Piekluves g 3la atbal L enkari Kalooiumi
1 punkti e Apmacita personala atbalsts. e Piemerots vienkarSiem pakalpojumiem.
¥ Nokli$ana un ar to saistitas izmaksas.
- e Pakalpojums atbilstosi vajadzibai. e Ierobezojums attieciba uz laiku un vietu.
Mobilie KAC NN L oy
o Atbalsts lauku teritoriju iedzivotajiem. e NepiecieSsama koordinéesana.
o Atbalsts sociali neaizsargatam grupam. e Piemerots vienkarsiem pakalpojumiem.
Timeklvietne e Nav ierobezojums attieciba uz laiku un e NepiecieSama piekluve internetam un
un lietotne vietu. atbilstosas tehnologijas.
e NepiecieSamas digitalas prasmes.
7 e Dazadas sarezgitibas pakalpojumi. e Nav klatienes kontakts.
g Zvanu centri e Sasaiste ar citiem kanaliem.
'E o Zemakas izmaksas ka klatienes kanaliem.
1 . - . - v . .
o Automatiska atbilde e Piemerots vienkarsiem pakalpojumiem.
> e Pieejams visu diennakti.
E-pasti e Zemas izmaksas.
Manuala atbilde e Nav klatienes kontakts.
o Piemerots sarezgitiem pakalpojumiem.

3. tabula. Dazadu pakalpojumu sniegSanas kanalu prieksrocibas un trukumi.

Elektroniskiem kanaliem nav ierobeZojuma attieciba uz pakalpojuma sanemsanas laiku un vietu. Turklat citu
valstu pieredze rada, ka $is kanala veids ir ekonomiski izdevigakais (skat. 2. tabula). Nemot vera, ka ne visiem
iedzivotajiem ir iesp€jas un prasmes izmantot elektroniskos kanalus, fizisko kanalu izvele jaanalize konteksta ar
konkrétu vajadzibu. Klatienes klientu apkalpoSanas centru galvena piemerotiba ir sarezgitu pakalpojumu
nodro$inasanai, kur nepiecieS$ama kompetenta specialista klatbiitne. Sim klientu apkalpo$anas veidam ir

4 Administrative Modernization Agency. Pieejams: https://www.ama.gov.pt/web/english/citizen-shop
5 European Commission. The Mobile Office. Pieejams: https://joinup.ec.europa.eu/document/mobile-office-mobile-office
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visaugstakas izmaksas. Tade€jadi teritorijas, kuras apmekletibas raditaji ir zemi, ekonomiski pamatotaka
alternativa butu mobilie KAC, kas lautu sniegt pakalpojumus atbilstosi vajadzibai konkreta laika un vieta un
vienlaikus aptverot plasaku pakalpojumu sanemeéju skaitu, vid€jas izmaksas par 1 pakalpojumu biis zemakas neka
klatienes KAC. Piekluves punktu funkcija var biit divejada: pirmkart, iesp€ja sanemt e-pakalpojumus tiem
iedzivotajiem, kuriem sava majsaimnieciba nav piekluves internetam. Otrkart, ka veids, lai sekmeétu pareju uz e-
pakalpojumiem, izmantojot kompetenta personala iesp€ju nodrosinat atbalsta funkciju. Zvanu centri un e-pasti
ka alternativs pakalpojumu sniegSanas kanals var tikt izmantoti dazadas sarezgitibas pakalpojumu
nodro$inasanai. Turklat tos iespéjams izmantot ka papildinajumu citiem kanaliem.

Ka porzitivs piemeérs vienas pieturas agenturas principa nodro$inasanai klatienei kalpo Portugale 6, kur vienuviet
tiek nodrosinati valsts, pasvaldibas un privata sektora pakalpojumi:

e  centralas parvaldes pakalpojumi — nodokli, sociala apdrosinasana, registri (zemes, komercdarbibas,
transporta lidzeklu, civilstavokla), veselibas apripe, nodarbinatiba, imigracija, licences un atlaujas;

e  viet€jas parvaldes pakalpojumi — pasvaldibas atlaujas, pasvaldibas tidens apgades pakalpojumi;

e  privata sektora pakalpojumi — bankas, komunalie dienesti, mobilie sakari, pasta sutijumi, kabeltelevizija.

Papildu tam pieejami ari daudzfunkcionalie lodzini (angl. - multi-services counter), kuros tiek nodrosinati zemas
specializacijas limena pakalpojumi vienkarsa un atra saskarsme ar klientu apkalposanas specialistu (piemeram,
pensiju izmaksa, pierakstiSanas pie arsta, transporta lidzekla vaditaja apliecibas nomaina, u.c.). Integretajos
lodzinos (angl. — integrated counter) piedavati pakalpojumi atbilstosi dzives cikla situacijam (pieméram,
pazaudéto dokumentu nomaina, majas pardosana vai pirkS§ana, bérna dzimsanas registracija, u.c.).

Atbilstosaka kanala izvele janem vera virkne faktoru, kas balstas padzilinata izpratne par iedzivotaju vajadzibam
un pakalpojumu organizésanu. Attistibas tendences ieklauj pakalpojumu pielagosanu iedzivotaju vajadzibam.
Solis pareizaja virziena ir iedzivotaju segmentésana péc dazadiem kriterijiem, piemeram, demografiskajiem
(vecums, dzimums, pilsétas vai lauku iedzivotajs, regions, u.c.), socialekonomiskajiem (ienakumu limenis,
socialekonomiska kategorija, izglitibas lIimenis, nozare, u.c.), ka ari citiem kriterijiem (dzives veids, vertibas,
attieksme pret jaunam tendencém, spejas, u.c.). Pakalpojumu organizesanas konteksta janem véra arl
pakalpojumu tips, sareZgitiba, u.c. Sie faktori ietekmé atbilstosaka kanala izveli.

Segmentaciju iespejams veikt, iedalot iedzivotajus kategorijas saskana ar noteiktajiem kriterijiem, attiecigi
iedalot iedzivotajus grupas. Izveidotas iedzivotaju grupas iesp€jams sadalit atbilstosi tam, kadi pakalpojumi
konkretajam grupam varetu but saistoS$i. No ta izriet atbilstosaka kanala izvele un specifisku pasakumu
pielagosana mérka grupu uzrunasana. (Skat. 2.attéls.)

' N

Apraksts Apraksts Pillﬁtlpojums ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
Kategorija 1 Defingjums Defingjums 1. Pakalpojums 1 . . Kanﬁ]i
----------------------------------------------------------------- 2. Pakalpojums 2 . O
Kategorija 2 Defingjums Definéjums 5. Pakalpojums 3 . ~ .
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, g Pasakumi
Kategorija 3 Definejums Definejums i Pal-zalp-u]nms 4 . .

| .I,.utlnnzimigs C. Daléii nozimigs |

2.attels. Iedzivotaju segmentesanas process

Kopuma publisko pakalpojumu organizésana galvenas tendences ir izpratne par klientiem un to vajadzibam, kas
ietver arl uz klientu orientétu pakalpojumu standartu uzstadiSanu. Iedzivotaju atgriezeniska saite ir nozimigs
elements, pamatojoties uz kuru notiek publisko pakalpojumu procesa pilnveide. Lai nodroSinatu atbilstibu
iedzivotaju vajadzibam, bitiski ir laut iedzivotajiem izveleties pakalpojumu sanemsanas kanalu, iesp€jojot
daudzkanalu pieredzi. Publiskas parvaldes limeni efektivas publisko pakalpojumu sistémas organizeSana prasa
pareju uz tiklotu struktiiru un pastiprinatu orientéSanos uz iestazu sadarbibu.

6 Portugales publisko pakalpojumu timeklvietne. Avots: www.portaldocidadao.pt
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3. Klatienes un neklatienes

kanalu izmantosana Latvija un
rekomendacijas to
pilnveidosana

Kopeja virziba publisko pakalpojumu nodro$inasana Latvija ir uz vienotu un centralizétu parvaldibu un iespeju
izveleties ertako kanalu pakalpojuma sanemsanai, izmantojot elektronisko (valsts un pasvaldibu pakalpojumu
portals Latvija.lv) un fizisko kanalu (VPVKAC, valsts iestazu KAC un zvanu centru) piedavajumu.

Publisko pakalpojumu organizesanas procesa pilnveidoSana ir starp centralajiem elementiem Valsts parvaldes
reformu plana 20207, kur viens no pasakumiem ir celt valsts parvaldes pakalpojumu vertibu. Reformas meérkis ir
“palielinat publisko pakalpojumu sniegSanas efektivitati un lietderibu, samazinot publiskas parvaldes izmaksas
un administrativo slogu iedzivotajiem un uznemejiem”. Uzsvars likts gan uz publisko pakalpojumu sniegSanas
formatu (vieta, laiks, veids) izverteéjumu, gan procesu efektivitati, tai skaita to transformesanas iesp&jam digitala
formata. Publisko pakalpojumu sistemas potencialas transformacijas nepiecieSsamiba mineta ari Koncepcija par
publisko pakalpojumu sistemas pilnveidi, kur akcentets, ka uzlabojoties interneta pieejamibai un mainoties
iedzivotaju ieradumiem, klatienes apkalposanas aktualitate samazinasies. No ta izriet nepiecieSamiba VPVKAC
tiklu veidot elastigu un transforme&jamu pec iesp€jas vienkarsak un ar pec iespejas zemakam izmaksam.

3.1. Neklatienes kanali

Atbilstosi pasaules tendencem, arl Latvija pieaug interneta lietotaju skaits. Kops 2010.gada iedzivotaju, kuri
regulari (vismaz reizi nedela) lieto internetu, ipatsvars ir pieaudzis par 16 procentu punktiem. Nav novérojamas
butiskas atSkiribas interneta lietosanas tendences virieSu un sievie$u vidi. Tomer batiski atskiras interneta
lietotaju 1patsvars sadalijjuma pa vecuma grupam. (Skat. 3. attels)
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3. attéls. Interneta lietotaju 1patsvars (% no iedzivotaju kopskaita attiecigaja grupa), CSP
3 Ju 1f ] I gaja grug

Neraugoties uz kopuma augstajiem raditajiem, janem vera, ka 15,8% iedzivotaju nekad nav lietojusi internetu.
Turklat 21,4% majsaimniecibu internets nav pieejams. Ka galvenie iemesli interneta nepieejamibai minéti, ka tas
nav vajadzigs (10,4%), trukst iemanu (7%), parak lielas iekartu izmaksas (5,9%), parak lielas piekluves izmaksas
(3,9%) un internets tiek izmantots citur (2,7%).

Interneta pieauguma tendences atspogulojas ar1 iedzivotaju sadarbiba ar valsts iestadém. Primarais kanals, kuru
izmanto iedzivotaji publisko pakalpojumu sanemsana, ir elektroniskais (56% gadijumu), bet otrs popularakais ir

7 Avots: Valsts parvaldes reformu plans 2020

PwC 12



pieteiksanas klatiene (15,8%). Jaatzime, ka salidzinot ar gadu ieprieks, 2017.gada pieteiksanas klatiené ir
samazinajusies par 14,1%. 8 Valsts parvaldes pakalpojumu portala Latvija.lv izmantoSanas raditaji uzrada
augSupejosas tendences, 2017.gada februari sasniedzot 721 tukstoti unikalo lietotaju. 9 2017.gada 98,7% uzsakto
e-pakalpojumu tika pabeigti. Tadejadi lielakais izaicinajums ir sekmeét to iedzivotaju, kuri dod prieksroku
klatienes pakalpojumiem, pareju uz e-pakalpojumu izmantosanu. °. To rekomendets sekmet ar e-pakalpojumu
izmanto$anas palidzibas funkcijas pastiprinasanu, kas ietver vienota publisko pakalpojumu palidzibas dienesta
izveidosanu. Palidzibas funkciju paredzets nodrosinat, ievieSot sociala robota otro limeni. Pirmais limenis ir
automatizeta atbilzu sniegSana uz vienkar$akajiem jautajumiem. Savukart, otrais limenis paredzets tiem
jautajumiem, uz kuriem pirma limena robots nesp€j sniegt atbildi. Tada gadijuma biis iespejamas divas
alternativas — darbinieka pieslegSanas tieSsaisté vai atbilZzu nosutiSana, izmantojot vienotu e-pastu. Sociala
robota ievieSanas ieguvumi ir atvieglota pakalpojumu nodrosinasana darbiniekiem, jo vienkarsakos jautajumus
risina robots. No klienta perspektivas ieguvums ir atbalsta sanemsana.

Ilgtermina vizija paredz, ka personu pasapkalposanas, pieprasot pakalpojumus un sanemot to rezultatus, notiks,
izmantojot elektroniskos piegades kanalus. Lai to istenotu, nepieciesams turpinat paaugstinat valsts parvaldes
elektronizacijas limeni. Saskana ar Valsts iestazu e-indeksa péetijumu, “2017. gada neviena iestade nav pilniba
sniegusi pakalpojumus elektroniski”. Augstakais elektronizacijas limenis raksturo IUB, IeM informacijas centru,
DAP un TA (parsniedz 95%). Starp valsts minimalaja pakalpojumu groza ietilpstos$ajam iestadém, visaugstakais
elektronizacijas limenis ir VID (67%), UR (49%), LAD (45%). Parejam iestadem pakalpojumu elektronizacijas
limenis neparsniedz 40%." Saskana ar Informativo zinojumu par publiskas parvaldes informacijas sistemu
konceptualo arhitektairu ka iznémumi pakalpojumu sanemsanai klatiene ir noteikti tikai ipasa veida pakalpojumi,
kas prasa fizisku kontaktu (pieméram, fotografesana pases izsniegSana) un/vai fizisku dokumentu vai lietu
(piemeram, pases vai eID kartes) izsniegSanu vai ar1 specifiskas, padzilinatas zinasanas klientu konsultésanai
klatiené. Visi parejie pakalpojumi var tikt sniegti, izmantojot elektroniskos kanalus un neprasa fizisku kontaktu.
Turpmakai e-pakalpojumu 1patsvara palielinasanu var veicinat dazadas marketinga aktivitates, ka piemeéram,
domasanas mainas veicinasana, reklamgjot e-pakalpojumus ka pirmo risinajumu un klatienes pakalpojumus
tikai ka otro alternativu.

Lai gan e-pakalpojumu izmantoSana pedejos gados ir butiski palielinajusies, tomér joprojam ir vairakas
uzlabojamas jomas e-pakalpojumu izmantoSanas veicinasanai. EsoSie e-pakalpojumi primari ir pieejami
portalos, tikai atseviski pakalpojumu turétaji e-pakalpojumu izpildei ir izveidojusi mobilas lietotnes (pieméram,
VID piedava mobilas lietotnes “Attaisnotie izdevumi” un “Aizdomigie darijjumi”). Pakalpojumu portals Latvija.lv
vai ta dalas nav realizetas mobilo lietotnu veida, konkretu e-pakalpojumu (piemeéram pakalpojuma izpildes forma
“Atzinums par nodarbinata veselibas un drosibas apdraudejuma faktu darba” vai pakalpojuma izpildes forma
“Vecaku pabalsts”) izpildei nav pieejams responsivais dizains.

E-pakalpojumi atbilstosi normativajam reguléjumam ir tikusi veidoti pakalpojuma, nevis dzives situacijas liment,
lidz ar to nereti klientam vienas dzives situacijas risinasanai nepiecieSams sanemt vairakus dazadu
iestazu/pasvaldibu pakalpojumus, kas médz bt izvietoti dazados e-pakalpojumu portalos. Ne vienmer vienu
dzives situaciju ir iesp€jams risinat, izmantojot tikai e-pakalpojumu kanalus. Batiskakas atskiribas verojamas
dzives situacijas, kur nepiecieSams sanemt gan valsts, gan pasvaldibu pakalpojumus. Pasvaldibu pakalpojumu
elektronizacijas limenis ir salidzino$i zemaks ka valsts pakalpojumu, ka ar1 péc butibas lidzigu pakalpojumu
sanems$anu pasvaldibas médz organizet dazadak, to standartizacijas limenis ir zems. Jomas uzlaboSanai
rekomendg&jam istenot pasakumus vienotu/starpiestazu e-pakalpojumu izveidei, ka ari pasvaldibu pakalpojumu
elektronizacijai un e-pakalpojumu standartizacijai.

MK 2017.gada 4.julija noteikumi Nr.402 “Valsts parvaldes e-pakalpojumu noteikumi” ietver prasibu
pakalpojuma turétajam veicinat e-pakalpojumu izmantosanu, tomeér prasibas faktiska realizacija ir ierobeZota,
kas biezZi ir saistits ar juridisko aspektu nepilnigu parzinasanu. Noverots, ka dala pakalpojumu turétaju nav
parliecinati/nezina, vai iespejams pakalpojumu pilniba elektronizet. Rekomendejam valsts limeni organizet
regularus forumus/tiklosanas pasakumus labakas prakses popularizeSanai gan valsts e-pakalpojumu joma
(pieméram, VID e-pakalpojumi), gan privata sektora e-pakalpojumu joma (pieméram, banku/finansu
tehnologiju uznpémumu e-pakalpojumi) un pakalpojumu turétaju jautajumu skaidrosanai. Rekomendeéts apsvert

8 Avots: Valsts iestazu e-indekss, VARAM 2018
9 Avots: Latvija.lv statistika

10 Avots: Valsts iestazu e-indekss, VARAM 2018
11 Avots: Valsts iestazu e-indekss, VARAM 2018
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iespeju izveidot valsts Iimena kompetences centru par pakalpojumu elektronizaciju, lietotaju pieredzes (UX)
analizi u.c. saistitam jomam.

Joprojam nozimiga joma ir e-pakalpojumu lietojamibas uzlaboSana, kas aktivi tiek veikta esosajos/planotajos
valsts IKT projektos. Rekomendets turpinat istenot lietojamibas uzlabojumus, t.sk., e-pakalpojumu lietojamibas
novertejuma iesaistot augstaka limena iestazu amatpersonas, ka tas tiek realizets ari arvalstis. Pieméram,
Apvienotaja karaliste viens no obligatiem pasakumiem e-pakalpojuma ievie$anai ir §1 e-pakalpojuma izpilde kopa
ar nozares ministru.

Juridiskam personam un saimnieciskas darbibas veic€jiem e-pakalpojumus paredzéets noteikt par vienigo bez
papildu samaksas pieejamo piegades veidu. Eiropas vienota tirgus rezultatu apkopojuma parskata, kur analizéta
tieSsaistes pakalpojumu nodrosinasana uznémejiem, novert€jot 20 standartpakalpojumus (piemeéram,
uzneémuma registracija, nodoklu maksataja numura ieguve, u.c.), Latvija ienem treSo vietu (no maksimala skaita
sanemot 95%). 12 To, ka klatienes apkalpo$ana VPVKAC ietvaros juridiskam personam nav aktuala, atspogulo ar1
lidzSingjie apmekléjuma raditaji, kas kopuma ir zemi. Pieméram, novada nozimes VPVKAC analizétaja perioda
kopuma apmeklgjusas 122 juridiskas personas. 67 no kopskaita 91 VPVKAC (73,6% no kopeja VPVKAC skaita)
nebija apmekl€jusi neviena juridiska persona. Lai ieviestu iepriekS minéto principu, nepiecieSams pilniba
elektronizet visus uznemeéju pakalpojumus (gan valsts, gan pasvaldibu), lai nerastos situacijas, kad uznemeéjs
nevar izpildit visu dzives situaciju elektroniski (pieméram, valsts pakalpojums ir pieejams elektroniski,
pasvaldibas — nav).

Elektronisko kanalu izmantosanas konteksta jaskatas ne vien uz publisko, bet ar1 privato sektoru. PwC veiktais
petijums, kura ietvaros aptaujati 58 komersanti Baltija, parada, ka digitalo kanalu integritate Baltija publiskaja
parvalde ir ieverojami augstaka limeni neka privataja sektora. Privataja sektora augstakais digitalo kanalu
integritates limenis raksturo viesnicu un finansu pakalpojumu nozares. Vairakas nozarés noverojama butiska
atskiriba staro eso$o un velamo limeni, kas nozime, ka tajas ir biitisks potencials. (Skat. 4. attéls)

=@ FEsosais @=Velamais

Finansu pakalpojumi
Pakalpojumi Energetika
Farmacija un veselibas Bivnieciba
aprupe
Cits Publiska parvalde
~
Mediji v Viesnicas
Informacijas tehnologijas Razo$ana

4. attels. Digitalo kanalu integritate Baltija's

Atbalsts uznemejdarbibas digitalizacija ir 1pasi svarigs, jo tada veida iesp€jams paaugstinat uznémumu
konkuretspeju un efektivitati. Turklat privata sektora digitalizacijas veicinasana biis par iemeslu domasanas
veida mainai attieciba uz darba organizesanu, efektivako kanalu izmantoSanu, utt. Lidz ar to, valsts ieguldijums
privataja sektora var butiski sekmet ari e-pakalpojumu izmantoSanu.

Uznemejdarbibas attistibai ir izstradats Uznemeéjdarbibas vides pilnveidoSanas pasakumu plans 4, kur viens no
ietvertajiem pamatprincipiem ir “vienkarsi un kvalitativi valsts publiskie e-pakalpojumi - arvien aktivaka e-
risinajumu integréSana (digitalizacija)”. Sis pasakumu plans attiecas uz publiskas parvaldes digitalizaciju, kuras

2 Avots: Eiropas Komisija. Pieejams:

http://ec.europa.eu/internal_market/scoreboard/performance_by_governance_tool/points_of single_contact/index_en.htm#mainconte
ntSec2

13 Avots: PwC pétijums, 2018

14 Avots: MK rikojums Nr. 125 “Par Uznéemejdarbibas vides pilnveido$anas pasakumu planu”
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iniciativu ir izstradajusi EK, kuras ietvaros 2021.-2028.gada ES fondu planos$anas perioda tiks izveidoti digitalie
inovaciju centri, sniedzot atbalstu uznemejdarbibas digitalizacija. Lidz $im EK sadarbiba ar PwC ir ieviesusi viedo
riipnicu projektu, kura identificetas un apmacitas organizacijas, kuras nakotné uznemsies digitalo inovaciju
centru lomu.

Iedzivotaju novirziS$ana uz e-pakalpojumu lietoSanu bitiska loma ir valsts iestazu, tai skaita VPVKAC
darbiniekiem, kuri nodarbojas ar klientu konsultesanu. Pamatojoties uz VPVKAC darbinieku aptaujas
rezultatiem, lielaka dala darbinieku savu kompetenci iedzivotaju konsultesana par e-pakalpojumiem noverteja ar
“drizak labi”. Tie darbinieki, kuri savas prasmes konsultet klientus nenoverteja augstakaja limeni, ka galvenos
iemeslus norada, ka portals Latvija.lv ir sareZgits un par to trukst praktisku apmacibu, ka ar1 vinpiem pasiem ir
maza personiska pieredze e-pakalpojumu izmantosana. Tie darbinieki, kas pasi izmanto e-pakalpojumus, ir
pozitivak noskanoti par savam prasmém konsultét klientus. No darbinieku aptaujas izrietosie rezultati lauj
secinat, ka, lai sekmeétu iedzivotaju virzisanu uz e-pakalpojumu lietosanu, bitiski ir paaugstinat darbinieku
kompetenci attieciba uz Latvija.lv lietosanu.

Galvenie problému jautajumi no darbinieku perspektivas, kas kave iesp&ju iedzivotajus virzit uz e-pakalpojumu
izmanto$anu, ir klientu e-prasmju tritkums (ipasi senioriem), bailes, nevelésanas apgit, meginat; ka ari tas, ka
dalai VPVKAC Kklientu nav pieejas e-pakalpojumiem (nelieto internetbanku, eID, e-pastu) vai arl nav lidzi
nepiecieSamie dokumenti (paroles, kodu kartes). Lai gan visu iedzivotaju parvirziSana uz e-pakalpojumu
lietosanu tuvakaja nakotné nav iesp€jama, minétas problémas ir iespgjams daléji risinat ar iedzivotaju apmacibu
un informeSanas kampanu starpniecibu.

Telefona un e-pasta kanali pakalpojumu sniegSanai pa$laik netiek izmantoti. Telefona kanals paslaik tiek
izmantots konsultaciju snieg$anai par pakalpojumiem, ko isteno pakalpojumu turetaji decentralizéti. VPVKAC
(dala centru) sniedz konsultacijas par Latvija.lv izvietotajiem valsts un pasvaldibu e-pakalpojumiem. E-pasta
kanals ar1 tiek izmantots tikai konsultaciju sniegSanai, nevis pakalpojumu sniegsanai. Nakotne rekomendé&jam
izvertet iespeju telefona kanala sniegt ar1 valsts un pasvaldibu pakalpojumus. Minétajai realizacijai nepieciesams
klienta identifikacijas mehanisms, ka ar1 izmainas regul€jo$ajos normativajos aktos un pakalpojumu sistémas.

Apskatot interneta pieejamibu Latvija, var secinat, ka Latvija ir diezgan plasi pieejami interneta piekluves punkti
(pieméram Lattelecom piedava piekluvi bezmaksas tiklam vairak ka 2000 punktos?s — izglitibas iestades, valsts
iestades, arstniecibas iestades, degvielas uzpildes stacijas, tirdzniecibas vietas u.c. punktos, kur ir liela iedzivotaju
plusma). Papildu tam 2007.-2013.gada planoSanas perioda tika realizets Publisko interneta pieejas punktu
attistibas projekts, kura ietvaros visa valsti izveidoti vairak neka 400 pieejas punkti. ¢ Papildus tam jaatzime, ka
strauji attistas ar1 mobilo datu tehnologijas, palielinas datu izmantosana un samazinas cenas. Tapéc interneta
pieejamibu vertéjam ka pietiekamu, miisuprat, nakotné papildus punktu izveide nav nepieciesama.

3.2. Klatienes kanali

Saskana ar Koncepciju par publisko pakalpojumu sistemas pilnveidi, VPVKAC tiek veidoti saskana ar esoSo
administrativi teritorialo dalijumu — 89 novadu nozimes, 21 regionalas nozimes un 9 nacionalas nozimes
attistibas centros. Tomeér nemot vera, ka del iedzivotaju skaita izmainam 57 no 119 novadu pasvaldibam neatbilst
Administrativo teritoriju un apdzivoto vietu likuma noteiktajam prasibam, ka ari nemot véra e-pakalpojumu
attistibu un interneta pieejamibu, efektiva VPVKAC tikla nodrosinasanai ir nepieciesams skatities pari novada
robezam. Esosie novadi izmeéru un iedzivotaju skaita zina ir arkartigi atskirigi. Atskiriba iedzivotaju skaita starp
lielako un mazako novadu ir pat 33 reizes. Turklat likuma noteiktajam prasibam par pastavigo iedzivotaju skaitu
vismaz 4000, neatbilst 39 pasvaldibas. Iedzivotaju skaita atskiribas atspogulojas ari pasvaldibu ekonomikas
raditajos, dalai no tam neesot spgjigam pilnvertigi nodrosinat likuma noteikt funkciju izpildi. Minétas izmainas
var kalpot par iemeslu tam, ka bus japarskata ari VPVKAC teritorialais dalijjums.

Esosais teritorialais dalijjums iezime atSkiribas pakalpojumu sniegSanas organizeSana dazadas nozimes VPVKAC
(skat. 5. attelu) apkopotas atskiribas parada, ka, neatkarigi no attistibas centru nozimes, pasvaldiba nodrosina

15 Avots: https://wifi.1188.lv/
16 Avots: http://www.varam.gov.lv/lat/fondi/ESpero7_13/3222/?doc=13818
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tas parzina esoSos pakalpojumus, savukart regionalas, un nacionalas nozimes attistibas centros papildu tiek
piesaistitas valsts iestades, kas nodrosina sava parzina esosos pakalpojumus.

Vismaz 4 iestades visas darbadienas
|

Nacionalas

_ I
nozimes
Vismaz 3 iestades 1 dienu nedela - Pagvaldiba nodrosina tas parzina esoso
.o pakalpojumu sniegSanu
Regionalas —l—
- | I . . . X
nozimes Pagvaldiba nodros$ina vismaz valsts

minimalaja pakalpojumu groza ieklauto
pakalpojumu snieg§anu

Novada - Valsts iestades sniedz visus sava parzina
L v .
nozimes esosus pakalpojumus

5. attéls. Pakalpojumu klasts dazadas nozimes VPVKAC 17

Datu analize par esoSo VPVKAC tiklu izmantota VARAM sniegta portala Pakalpojumucentri.lv pakalpojumu
statistika. Portala apkopota statistika par VPVKAC darbinieku sniegtajiem pakalpojumiem 97 VPVKAC
82 pasvaldibas (73 novadu nozimes un 6 regionalas nozimes). Atseviski izdaliti klatienes pakalpojumi, zvani un
e-pasti. Datu analizé nemts vera, ka statistika par pakalpojumiem, ko sniegusi iestazu darbinieki, tiek apkopota
atseviSki un nav sasaistita ar portalu Pakalpojumucentri.lv. Lidz ar to pakalpojumu griezuma dati attieciba uz
regionalas nozimes VPVKAC nav pilnigi. No rindu masinam iegutaja statistika paradas, ka realais apmeklgjums
regionalas nozimes VPVKAC ir lielaks neka uzskaitits portala Pakalpojumucentri.lv. Ar mérki veikt klatienes
klientu plusmas analizi VPVKAC, atlasiti dati par klatiene apkalpotajiem klientiem. Analize veikta par laika
posmu no 2017.gada janvara lidz 2018.gada septembrim (ieskaitot).

Analizejot pakalpojumu skaita raditajus, iezimejas butiskas atsSkirtbas VPVKAC starpa. Augsti pakalpojuma
skaita raditaji raksturo Rigas aglomeracija esoSo novadu VPVKAC (tris augstakie pakalpojuma skaita raditaji ir
Salaspils 10 359, Kekavas 8604 un Ikskiles 5674 novados). Saskana ar PwC veikto mobilitates pétijumu, Pierigas
statistiskajam regionam izteikti raksturigs ir tas, regions kalpo ka iedzivotaju dzivesvieta, bet pakalpojumus tie
sanem Riga. Lidz ar to butu sagaidams, ka Rigas aglomeracija esoSais pakalpojumu skaits ir zems, tomer
statistikas datos paradas pret€ja tendence. Lai saprastu, kapec ir tadas tendences, biitu nepiecieSams analizet taja
esoSo VPVKAC Kklientu struktiiru. Zemakie pakalpojuma skaita raditaji noverojami gadijumos, kad pasvaldiba ir
vairaki VPVKAC. Lidz ar to rekomendé&jams izvertet vairaku VPVKAC lietderibu vienas pasvaldibas ietvaros un
tuvu esoSu VPVKAC lietderibu. (Skat. 4. tabula)

4. tabula. VPVKAC pakalpojumu skaits laika posma no 2017.gada janvara lidz 2018.gada septembrim (ieskaitot).

17 Avots: MK noteikumi Nr. 401 “Noteikumi par valsts parvaldes vienoto klientu apkalposanas centru veidiem, sniegto pakalpojumu apjomu
un pakalpojumu sniegSanas kartibu”
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VVPVKAC VPVKAC VPVKAC V = VPVKAC
nosaukums 5 nosaukums 5 nosaukums Haboa dr nosaukums
RPR Rijienas 1262 LRP RPR
Salaspils 10359 Cesvaines 1135 Dagdas 4865 Tkskiles 5495
Kekavas 8604 Valkas 1030 Vilanu 4824 Tkskiles Tinazu 179
Adazu 4609 Gulbenes 983 Ilukstes 3080 Birzgales 295
Lielvardes 3931 Jaunpiebalgas 982 Vilakas 2123 Keguma Keguma 440
Salacgrivas 2543 Apes 918 Spogu 1852 ZRP
Alojas 2290 Nitaures 795 Blontu 883 Jelgavas Elgjas 482
Incéukalna 2125 Mazsalacas 651 Aglonas 714 Kalnciema 407
Carnikavas 2095 Nauks$enu 618 Riebinu 707 Lielplatones 81
Saulkrastu 1995 Stalbes 590 Baltinavas 449 Livberzes 34
Ulbrokas 1834 Priekulu 552 Balvu 282 Nakotnes 180
Kandavas 1279 Trikatas 458 KRP Platones 26
Baldones 1271 Kocéenu 330 Priekules 3305 Sesavas 25
Malpils 765 Vecpiebalgas 200 Aizputes 1656 Stalgenes 97
Jaunpils 578 Erglu 70 Dundagas 1410 Svetes 341
Tukuma 484 ZRP Vainodes 1345 Valgundes 241
Lojas 362 Auces 3436 Skrundas 1019 Vilces 91
Ropazu 320 Aizkraukles 2869 Grobinas 958 Vircavas 21
Smardes 201 Kronauces 1403 Brocenu 867 Zalenieku 47
Krimuldas 197 Plavinu 1257 Pavilostas 529 LRP
VRP Viesites 896 Rojas 832 Rézeknes Dricanu 92
Smiltenes 3852 Neretas 826 Alsungas 434 Kaunatas 265
Varaklanu 2007 Pilsrundales 447 Mersraga 409 Maltas 728
Strencu 1919 Salas 344 Rogovkas 177
Raunas 1911 Emburgas 79 Rugiju Benislavas 304
Lubanas 1787 Rubenu 65 Rugaju 160
KRP
Rucavas 482
Rucavas Siképu 27

VPVKAC ar izveidoSanu un uzturésanu saistitajiem izdevumiem no valsts budzeta pieskirtais dotacijas apjoms
atSkiras atkariba no attistibas centra nozimes. (Skat. 6. attels) Netiek nemti veéra VPVKAC rezultativie raditaji
(piemeéram, pakalpojumu skaits, kvalitates méerku izpilde). Lai pilnveidotu dotacijas modeli, rekomend€&jams to
piesaistit rezultativajiem raditajiem un kvalitates merjjumiem.

15% apmera no nodarbinato

atlidzibu fonda
Nacional. 70% no 100 000 EUR 1000 EUR/ménest |
acionalas
_ — I
nozimes
Rediongl 70% 1no 50 0oo EUR 700 EUR/meénesi - IzveidoSana
nozimes —
Nodarbinato atlidzibas
70% no 10 ooo EUR 500 EUR/menes1
Novada &5
[ [ - Uzture$ana

nozimes

6. attels. VPVKAC finanseSanas mehanisms

Valsts budzeta dotacija tiek pieskirta pasvaldibai neatkarigi no VPVKAC skaita taja. Atseviskas pasvaldibas
atrodas vairaki VPVKAC, attiecigi Jelgavas novada 13, Rézeknes 4, Ikskiles 2, Keguma 2, Rucavas 2 un Rugaju 2.
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Lai gan valsts budZeta dotacijai $ads nosacijums neprasa papildus finans€jumu situacija, kad viena novada
palielinas VPVKAC skaits, finanséjuma sadali$§ana uz vairakiem VPVKAC noved pie pazeminatas kvalitates katra
no Siem VPVKAC, kas netiesi var atsaukties uz $So VPVKAC pakalpojumu izmantoSanas apmeru. Tapec
rekomend€&jams noteikt viena novada pielaujamo VPVKAC skaitu uz kuru pasvaldiba var sadalit attiecigo valsts
dotaciju.

Sniegto pakalpojumu skaits VPVKAC starpa ieverojami atSkiras, kas ietekme arl izmaksas par vienu
pakalpojumu. Izmaksas aprekinatas, nemot par pamatu VPVKAC uzturésanas un atalgojuma dotacijas. Aprekina
nav nemtas vera dotacijas par VPVKAC izveidoSanu. Attieciba uz regionalas nozimes VPVKAC, janem vera, ka
datu uzskaites Ipatnibu de] dati nav pilnigi un patiesais sniegtais pakalpojumu skaits (pasvaldibu darbinieku un
iestazu darbinieku sniegtie pakalpojumi) ir lielaks. Izmaksas par pakalpojumu regionalas nozimes VPVKAC
veidojas tikai no pasvaldibu darbinieku sniegtajiem pakalpojumiem. (Skat. 5. tabula)

5. tabula. Izmaksas par pakalpojumu pec uzturesanas un atalgojuma dotacijas (EUR)

Novadu nozimes VPVKAC Regionalas
_ nozimes VPVKAC
Pasvaldiba EUR Pasvaldiba EUR PasSvaldiba EUR Pasvaldiba EUR Pasvaldiba EUR
Ozolnieku 249,35 Pargaujas 21,09 Jelgavas 12,68 Strencu 6,36 Balvu 68,33
{ékabpils 86,51 Nauksenu 20,89 Jaunpiebalgas 12,51 Carnikavas 6,19 Tukuma 50,83
Erglu 73,93 Jaunpils 20,88 Skrundas 11,93 Varaklanu 6,07 Gulbenes 15,11
Krimuldas 50,24 Ropazu 20,18 Cesvaines 10,58 Incukalna 6,06 Smiltenes 4,47
Vecpiebalgas 42,76 Rucavas 19,77 Rijienas 10,51 Vilakas 5,68  Aizkraukles 3,85
Salas 37,08 Reézeknes 19,63 Plavinu 9,74 Alojas 5,41
Kocénu 36,41 Riebinu 17,07 Kandavas 9,63 Aizputes 5,19
Engures 34,61 Aglonas 16,83 Priekulu 9,38 Salacgrivas 4,86
S€jas 33,85 Rojas 16,28 Stopinu 9,36 Lielvardes 4,53
Baltinavas 31,06 Mazsalacas 15,92 Dundagas 9,08 I_lﬁkstes 3,90
Rundales 29,63 Amatas 15,47 Vainodes 8,08 Adazu 3,68
Alsungas 27,03 Neretas 14,71 Nicas 8,81 Auces 3,56
Rugaju 27,40 Brocenu 14,45 Tervetes 8,64 Kekavas 3,37
Beverinas 27,14 Viesites 14,15 Keguma 7,04 Priekules 3,13
Mersraga 26,90 Ciblas 13,63 Baldones 6,78 Salaspils 2,66
Malpils 25,62 Apes 13,11 Lubanas 6,72 Vilanu 2,52
Aknistes 24,74 Daugavpils 12,97 Saulkrastu 6,66 Dagdas 2,48
Pavilostas 22,73 Grobinas 12,97 Raunas 6,48 Ikskiles 1,97

Pamatojoties uz izmaksam par pakalpojumu, var secinat, ka dalas VPVKAC pastavesana zemas apmekletibas de]
ir ekonomiski neizdeviga. Apskatot visu novadu nozimes VPVKAC 1 pakalpojuma vidgjas izmaksas un salidzinot
tas savstarpéji redzams, ka vidéja summa ir 12,00 EUR par vienu pakalpojumu. Sadas izmaksas ieklaujas 34 no
visiem novadu nozimes VPVKAC. No visiem novadu nozimes VPVKAC 21 ir tadi, kuru vid€ja 1 pakalpojuma
izmaksa ir divreiz dargaka neka videji. Savukart loti augstas izmaksas (vairak neka 2 dargak par videjo jeb virs
24,00 EUR) ir 17 VPVKAC.

Papildus izmaksam par vienu pakalpojumu, kriteriji, pec kuriem kompleksi jaanalize VPVKAC lietderiba, ietver
ari attalumu starp VPVKAC un to skaitu vienas pasvaldibas ietvaros, ka ari attalumu no republikas pilsétam,
kuras ir potencials tikt atvertam nacionalas nozimes VPVKAC.

Nemot vera, ka novadu un regionalas nozimes VPVKAC atskiras gan ieviestais modelis, gan pieskirta finansejuma
apjoms, butu sagaidamas ar1 atSkiribas sniegto pakalpojumu klasta. Absoliito vairakumu pasvaldibu darbinieku
sniegto pakalpojumu veido divu valsts iestazu (VSAA un VID) pakalpojumu summa. Popularakie pasvaldibu
darbinieku sniegtie pakalpojumi no kopeja pakalpojumu klasta ir slimibas pabalsts (31,49%) un gada ienakumu
deklaraciju pienemsana (10,70%) (skat. 7. attels). Kopuma popularakie pakalpojumi ir vienkarSoti un no
iedzivotaja lielakoties prasa formas aizpildiSanu pakalpojuma pieprasiSanai. Lidz ar to tiem ir potencials tikt
novirzitiem uz elektroniskajiem kanaliem. Popularako pieprasito pakalpojumu “Slimibas pabalsts” portala
Latvija.lv iespejams sanemt tikai gadijjuma, ja darbnespejas lapa B ir registreta elektroniski vienotaja veselibas
nozares elektroniskaja informacijas sistéma. Tas ari varetu izskaidrot augsto klatienes pieteikumu skaitu. Parejos
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pakalpojumus, iznemot vecuma pensijas parrekinu, ir iesp€jams sanemt portala Latvija.lv. Lai novirzitu
iedzivotajus uz e-pakalpojumu izmanto$anu, pirmkart, jarada iesp€ja pakalpojumus pilna apmeéra sanemt
pasapkalpoSanas portala; otrkart, jauzlabo iedzivotaju digitalas prasmes un javeic marketinga pasakumi e-
pakalpojumu popularizésanai.
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7. attéls. Popularakie pasvaldibu darbinieku sniegtie pakalpojumi péc dzives situacijas laika posma no 2017.gada janvara
1idz 2018.gada septembrim (ieskaitot).

Lai analizetu pakalpojumu statistiku regionalas nozimes VPVKAC pie klientu apkalpoSanas specialistiem,
nepiecieSams uzlabot pakalpojumu uzskaiti, jo pasreiz dati par iestadem netiek uzskaititi Pakalpojumucentri.lv
portala. Tomeér apskatot statistiku par pakalpojumu uzskaites raditajiem iestazu griezuma, var secinat, ka starp
klatiené sniegtajiem pakalpojumiem ir gan vienkarsoti pakalpojumi, kas biitu janovirza uz elektroniskajiem
kanaliem (pieméram, popularais VID pakalpojums ir gada ienakumu deklaracija), gan ar1 pakalpojumi, kuru
nodro$inasanai nepiecieSamas padzilinatas specialista zinaSanas (pieméram, otrais popularakais VID
pakalpojums ir konsultacijas par normativo aktu piemeérosanas jautajumiem). Regionalas nozimes attistibas
centros kopuma nepiecieSams izmantot iestazu klientu apkalpoSanas specialistu zinasanas un kompetenci
sarezgitaku konsultaciju nodrosinasana un virzities prom no vienkarSotu pakalpojumu sniegSanas.

To, ka vairakuma gadijumu sanemtais pakalpojums no iestades ir sameéra standartizéts, apliecina arl Valsts
parvaldes klientu apmierinatibas pétijuma iegutie rezultati. :8 Saskarsmes biitiba ar pedgjo iestadi, ar kuru bijusi
saskarsmes, vairuma jeb 48,2% gadijumu bija pakalpojuma sanems$ana (izzinas, atlaujas, u. tml.) Savukart,
problému risinasana (neikdieni$ku, nestandarta, netipisku situaciju risinasana) vien 10,5% no kopeja. No
iestadem, kuru pakalpojumi ietilpst VPVKAC minimalaja pakalpojumu groza, pedeja saskarsmes reizé ar
konkréto iestadi problemu risinasana bija aktuala LAD (9%), NVA (6%), VSAA (5%), VID (2%), PMLP (1%), VZD
(0%). Par UR nav pieejami dati, ko varéetu izskaidrot ar to, ka vairums §is iestades klientu ir juridiskas personas.

Salidzinot Latvijas VPVKAC ar Portugales vienas pieturas agentiiram, noverojams, ka abos gadijumos lidzigie
elementi ir pakalpojumu Kklasta diversifikacija dazadu lIimenu klientu apkalpoSanas vietas. Novadu nozimes
VPVKAC tapat ka Portugales daudzfunkcionalo lodzinu gadijuma ir iesp€jams sanemt vienkarsakus
pakalpojumus, tas pats attiecas uz regionalas nozimes VPVKAC arpus iestazu klientu apkalposanas specialistu
darba laika. Tomer Latvija nenotiek koncentresanas uz dzives cikla notikumiem ka Portugales integréeto lodzinu
piemera. Pasreiz notiek koncentresanas uz valsts minimalo pakalpojumu groza ietilpstosajiem pakalpojumiem
iestazu limeni. Lidz ar to biitu rekomendeéjams parskatit VPVKAC sniegtos pakalpojumus atbilstosi dzives cikla
notikumiem, lai pilnveidotu pakalpojumu atbilstibu iedzivotaju vajadzibam.

Valsts iestazu struktirvienibu izvietojums regionalas nozimes VPVKAC nav viendabigs, jo galvena prasiba ir
piesaistit vismaz tris iestades neatkarigi no ta, vai to sniegtie pakalpojumi ietilpst valsts minimalaja pakalpojumu

18 Avots: SKDS. Piegjams: https://mk.gov.lv/sites/default/files/attachments/atskaite_petijuma_zinojums_vk_112016.pdf
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groza. MK noteikumos Nr. 401 ieklautas prasibas par vismaz tris iestazu izvietoSanu VPVKAC rada situaciju, ka
iestades tiek piesaistitas, lai atbilstu noteikumos minétajam prasibam. Par obligatu janosaka to iestazu
piesaistiSana, kas ir ieklautas valsts minimalaja pakalpojumu groza 1. Ja tiek piesaistitas iestades arpus valsts
minimala pakalpojumu groza, tam jabut pamatotam citos veidos (pieméram, atskiras iedzivotajiem aktualie
pakalpojumi konkreta teritorija; ekonomiskie ieguvumi, tai skaita lidzeklu ekonomija no kopgju telpu
izmantosanas). EsoSaja situacija starp valsts minimalaja groza neietilpstosajam iestadem Tukuma ir VI, bet Valka
VDI.

Attieciba uz pakalpojumu sniegS$anas regularitati galvenais kritérijs ir pakalpojumu snieg$ana vismaz vienu dienu
nedela. Rezultata ir izveidojusies situacija, ka izvietoto iestazu darba laiki nav saskanoti. Noverojamas atskiribas
gan vienas iestades darba laikos dazadu pasvaldibu VPVKAC, gan dazadu iestazu darba laikos vienas pasvaldibas
ietvaros. Darba laiku diversificeéSana, pamatojoties, pieméram, uz apmeklétaju plusmu, ir uzskatama par logisku
un pamatotu. Tomer vienas pasvaldibas ietvaros iestadem butu nosakami darba laiki, kas savstarpeji parklajas,
lai nodrosinatu, ka iestazu klientu konsultantu konsultacijas butu iespejams sanemt vienuviet un vienota laika
loga. Pieméeram, Valka VID klientu apkalposanas specialista pienems$anas laiks ir pirmdienas, otrdienas un
ceturtdienas. VZD klientu apkalpo$anas specialists pienem ceturtdienas un $ie laiki parklajas ar VID. Savukart,
VDI klientu apkalposanas specialists pienem katra ménesa 2.piekdiena un $ie laiki nesakrit ne ar vienu no abam
iepriekSminétajam iestadem.

Lai veicinatu iedzivotaju plusmas novirziSanu uz VPVKAC, darba laikiem jabut iedzivotajiem eértos laikos.
Statistikas apkopojums parada, ka VPVKAC darba laiku sak posma no plkst. 8.00 lidz 12.00. 72% gadijumu darba
laiks tiek sakts plkst. 8.00. Savukart, darba laika beigas ir sakot no plkst. 12.00 lidz 19.00 atkariba no dienas un
konkreta VPVKAC specifikas. 55% gadijumu VPVKAC darba laiks ir lidz plkst. 17.00, bet isaks darba laiks
raksturigaks ir piektdienam. (Skat. 8. attels)
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8. attels. VPVKAC darba laika sakums un beigas, skaits visos VPVKAC visas dienas

Kopuma VPVKAC apmekletiba ir dienas gaita ir vienmeriga. Visaugstakie apmeklétibas raditaji ir laika posma no
plkst. 11.00 11dz 12.00 (14,79%), t.i. tieSi pirms partraukuma liela dala VPVKAC. Savukart, zemaka apmekletiba
raksturiga ritiem no plkst. 8.00 Iidz 9.00 un vakara no 17.00 lidz 19.00 (mazak neka 5% no kopeja). Zemo
apmekletibu vakara gan var skaidrot ar to, ka VPVKAC ilgak par plkst. 17.00 strada vien piektaja dala gadijumu.
Lai nodroSinatu VPVKAC pieejamibu iedzivotajiem ertos laikos, rekomendejams noteikt darba laika
diversificeSanu pa dienam, nodrosinot to darbibu rita un vakara mainas. Saskana ar PwC veikto mobilitates
petijjumu vislielaka parvietosanas ir laika loga no 6.00 11dz 8.59 un no 15.00 lidz 17.59, kad tradicionali uz un no
izglitibas iestadem tiek pavaditi bérni, braukts uz un no darba. Lidz ar to vakara mainas noteik§ana VPVKAC dotu
iespé€ju iedzivotajiem sanemt pakalpojumus péc darba laika beigam.

Papildu darba laikam klientu plusmas novirzisanas konteksta uz VPVKAC biitiski ir arl ar novietojumu saistitie
aspekti. Saskana ar koncepciju viens no elementiem ir eso$as infrastruktiiras izmantoSana. Tas ietver

19 Pasreiz valsts minimalaja pakalpojumu groza ietilpsto$as iestades ir LAD, NVA, PMLP, UR, VSAA, VZD
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“pasvaldibas eso$o administrativo eku izmantosanu, kas daudzos gadijumos ir aprikotas ar klientu pienemsanas
telpam, tam ir labs (centrals) novietojums, erta sabiedriska transporta piekluve, plasas biroju telpas, un tas pec
renovacijam liela mera atbilst nepiecieSamajiem klientu apkalposanas parametriem”. 20 Centralais novietojums
ka viens no biitiskiem aspektiem tika iepriek§ minets arl labas prakses apkopojuma. Savukart, attieciba uz
piekluvi japievers uzmaniba tadiem faktoriem ka automasinas novietoSanas iesp€jas un sabiedriska transporta
tikls. CSP aptauja “Latvijas iedzivotaju mobilitate 2017.gada” secinats, ka parliecinosi popularakais parvietoSanas
veids ir ar automasinu un §is parvieto$anas veids ir pirmaja vieta visos regionos. Lidz ar to butisks aspekts, kas
ar1 ietilpst VPVKAC koplietosanas infrastruktiiras pamatprasibas, ir autostavvietas. Koncepcija minéts, ka
VPVKAC ir jabut autostavvietai. Tomeér nav atrunats autostavvietu skaits, kas buitu janosaka atbilstosi
apmekletaju plusmai. Attieciba uz sabiedrisko transportu, mobilitates péetijums parada, ka no sabiedriskas
transporta veidiem popularaka ir parvietoSanas ar autobusu/mikroautobusu, kas galvenokart dominé urbanas
teritorijas. Pieriga domineé vilciena izmantosana. Koncepcija ir minéts, ka eso$ajam administrativajam ekam ir
erta sabiedriska transporta piekluve, tomer biitu nepieciesama papildu detalizacija, paredzot, cik talu sabiedriska
transporta pieturvietam jaatrodas no VPVKAC.

Telpas ir bitiska fiziskas apkalposanas sastavdala. S jautajuma nozimi norada ari veiktas klientu un darbinieku
aptaujas, kuras telpas un to izkartojums sanéma zemako apmierinatibas raditaju. Galvena problema, kas
iezimégjas, ir telpu Sauriba, ka rezultata nav iesp€ju nodrosinat individualas konsultacijas ar darbinieku, kuras
nedzird citi. Si probléma ir ipasi aktuala regionalas nozimes VPVKAC, kur iestades atrodas vienuviet.

Pamatojoties uz 2017.gada veikto VPVKAC klientu aptauju, kur pétijjuma izlase bija 463 VPVKAC klienti, kuri
pedéja gada laika apmeklgjusi VPVKAC, iespejams izdarit pienemumus par VPVKAC klienta profilu. Lielakais
ipatsvars jeb 91% aptaujato VPVKAC apmekletaju dzivo novada, kura atrodas attiecigais klientu apkalposanas
centrs. Tendenci, ka iedzivotaji labprat izvelas sanemt pakalpojumus tuvu savai dzives vietai, atspogulo ari
mineta CSP aptauja par iedzivotaju mobilitati. Saskana ar to vislielaka aktivitate ir isajas distances lidz 30 km.
Tas liecina par cilveka aktivitates zonu. Cilvekiem nepiecieSamie pakalpojumi lielakoties koncentrejas 11dz 30 km
distance. Tadejadi situacijas, kad cilveks dzivo viena vieta, bet pakalpojumus sanem lielaka attaluma, ir retas.
VPVKAC tikla konteksta iespéeja sanemt pakalpojumus janodrosina minétaja attaluma. Pasvaldibas ar zemakiem
iedzivotaju blivuma raditajiem, kur klatienes VPVKAC uzturesana nav ekonomiski pamatota, attiecigaja attaluma
janodrosina pakalpojumu sanemsana mobilajos VPVKAC.

Pakalpojumu nodro$inasana, izmantojot mobilos VPVKAC ir aktuala, nemot vera iedzivotaju skaita
samazinasanas un novecosanas tendences ipasi lauku un pierobezas teritorijas, kas ietekme ar1 klientu plismu
klatienes VPVKAC. IevieSot mobilos VPVKAC, tiks turpinats nodrosinat klatienes konsultacijas iedzivotajiem.
Tomer atskiriba no klatienes VPVKAC uzturésanas, mobilo risinajumu gadijuma pakalpojumu sniegSanu biis
iesp€jams organizet atbilstosi vajadzibai. Attiecigi tos VPVKAC, kurus raksturo zems pakalpojumu skaits un
attiecigi augstas izmaksas par pakalpojumu, parveidojot par mobilajiem VPVKAC, pakalpojumu nodrosinasana
tiks organizeta pamatojoties uz iedzivotaju pieteikumiem par nepiecieSamibu sanemt pakalpojumu. Potencialie
ieguvumi mobilajiem VPVKAC ir efektivitate un iesp€ja atbilstosak reaget uz klienta vajadzibam, jo saskana ar
sanemtajiem pieteikumiem mobilais VPVKAC vares organizet marsrutu tuvak iedzivotaju dzivesvietai, kas ir ipasi
aktuali lauku regionos dzivojosajiem. Savukart izmaksu ietaupijums veidosies pateicoties tam ka nebis
nepiecieSams pastavigi uzturet klatienes klientu apkalpoSanas centru, tai skaitd nodroSinat darbinieka
nepartrauktu klatbutni. Mobila VPVKAC izmaksu efektivitate tiks nodro$inata noslogojot to ar lielaku klientu
skaitu neka klatienes VPVKAC, kas tadejadi samazinas viena pakalpojuma videjas izmaksas.

Mobilo VPVKAC ievieSanas pamatelementi ir saistiti ar to izveidoSanu (transporta lidzekla iegade un aprikosana)
un darbibas nodro$inasanu (logistikas mehanisma izveide, kas ietver klientu pieteikumu pienemsanu, darbibas
laika grafika izveide, uzturesana, u.c.). Jaatzime, ka mobilo pakalpojumu risinajumi ir attistiti ari citas jomas.
Piemeéram, tiek ieviests mobilas bibliotekas pakalpojums, kuras meérkis ir paiet soli tuvak lasitajam, dodot iesp&ju
savlaicigi veikt pastutijumu un to sanemt sev ertaka vieta. Publisko pakalpojumu sniegSanas konteksta par
pakalpojumiem tuvak iedzivotajiem tiek runats Vidzemes planoS$anas regiona ilgtermina un vidéja termina
politikas planosanas dokumentos, kur akcentéta mobilo pakalpojumu risinajumu attistiSana. Mobilos
pakalpojumus privatajam sektoram piedava uznémums Latvijas pasts, kas nodroSina dazadu dokumentu un
iesniegumu pienemsanu privata sektora uznémumiem.

20 Avots: http://www.varam.gov.lv/lat/darbibas_veidi/publiskie_pakalpojumi/ Koncepcija par publisko pakalpojumu sistemas pilnveidi
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Izmaksu efektivas publisko pakalpojumu organizesanas konteksta biitisks ir sadarbibas aspekts. To iesp€jams
izverst gan starp dazadiem sektoriem vienas pasvaldibas ietvaros, gan starp-pasvaldibu limeni. Tade&jadi
organizejot kopigu pakalpojumu sniegSanu vienuviet. NepiecieSamiba attistit sadarbibu dazados limenos
atspogulota ari Valsts kontroles zinojuma, kur noradits, ka “sadarbibas veidoSana starp pasvaldibam, lai kopigi
sniegtu pakalpojumus, nav izplatita. Sadarbiba butu javeicina gan ar valsts parvaldi, gan ar citam pasvaldibam,
gan arl ar privato sektoru, pilsonisko sabiedribu un brivpratigo organizacijam”.2t Sadarbibas veicinasanas
nepiecieSamiba tiek saistita ar konkuréetspéjas uzlaboSanu un resursu ietaupijumu. Ka stiprinamas sadarbibas
formas rekomendets veicinat iespeju sanemt pakalpojumus arpus teritorialajam robezam. Esosaja VPVKAC tikla
visu valsts pakalpojumus. Tomeér pasvaldibu pakalpojumu nodrosinasana lidz $im ir ierobeZota konkrétas
pasvaldibas ietvaros. Lai to risinatu, rekomendéeta pasvaldibu pakalpojumu standartizacija un elektronizacija.
Papildus ievieSot mobilos VPVKAC, ka sadarbibas veidu varetu ieviest vairaku pasvaldibu kopigu mobilo
pakalpojumu organizesanu (kopéja mobila VPVKAC iegade un ta darbibas logistikas nodro$inasana, u.c.).
Attieciba uz sadarbibu ar privato sektoru, veicinamas sadarbibas formas ietver iespeju sanemt pakalpojumus
vienuviet (pieméram, pasta pakalpojumus, rékinu apmaksu, u.c.). Sadas sadarbibas formas ir attistitas,
pieméram, Portugales gadijjuma.

Sabiedriskas domas aptauja parada 22, ka salidzinot ar 2017.gada rezultatiem, iedzivotaju informetiba par valsts
un pasvaldibu pakalpojumiem kopuma ir pieaugusi. Butiskakais pieaugums noverojams tiesi attieciba uz
informetibu par iespeju pakalpojumus pieteikt elektroniski. Verieniga komunikacijas kampana “Sabiedribas IKT
iesp€ju izmantoSanas veicinasanas pasakumi” ir uzsakta 2017. gada. Kampana ietver dazadus integretus macibu
un komunikacijas pasakumus, t.sk., macibas, digitalo prasmju darbnicas, marketinga pasakumus timeklvietnes
un plassazinas lidzeklos u.c. Attieciba uz iespeju pasvaldibas vienuviet sanemt ne tikai pasvaldibu, bet ari valsts
pakalpojumus (VPVKAC koncepts), par to informéti ir nedaudz vairak ka tresa dala aptaujato iedzivotaju. Sie
rezultati parada, ka nepieciesams veikt pasakumus, lai palielinatu iedzivotaju informeétibas raditajus. Papildus
tam janorada, ka pasreizejais VPVKAC nosaukums ir smagnejs un griti iegaumejams. Rekomendeéts apsvert
VPVKAC zimola mainu, padarot to iedzivotajiem atpazistamu un saprotamu. Pieméram, Portugalé klatienes
klientu apkalposanas vietu nosaukumi ir “Citizen Shop” un “Citizen Spot”, kas ir vienkars$i, iegauméjami un
saprotami. Turklat saskana ar sabiedriskas domas aptauju, starp visbiezakajiem informacijas kanaliem
informacijas mekleéSanai par valsts un pasvaldibas pakalpojumiem, ir mekleésana interneta vide, izmantojot
meklétajus, piemeram, Google. Lidz ar to bitiski, lai informacija par VPVKAC ir mekletajprogrammas erti
atrodama.

21 Avots: http://www.Irvk.gov.lv/uploads/reviziju-zinojumi/vkontrole-pas%CC%8Cvaldi%CC%84bas-pakalpojumi-14_03_2017.pdf
22 Latvijas iedzivotaju aptauja — klientu apmierinatiba ar valsts pakalpojumiem, 2018. Avots:
http://varam.gov.lv/lat/publ/petijumi/pet_Eparv/?doc=14321
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Pasakumu plans klientu plusmas novirziSanai uz izmaksu zina efektivakiem kanaliem

3.3. Istenojamie pasakumi

o e - Atbildigais,
Nr.p.k. Uzdevums/ aktivitate Rezultats dalibnieki
Elektroniskie kanali
1. Starpiestazu vienotie Metodikas un darba plana izveide starpiestazu jeb | ¢  Izveidota metodika un VARAM, EM, | o01.2022.
pakalpojumi vienotajiem e-pakalpojumiem. darba plans starpiestazu pakalpojumu
e-pakalpojumiem; turetaji
Pilotprojekta izveide 3 starpiestazu pakalpojumiem.
Starpiestazu e-pakalpojumu izstrade un ievieSana | e  Realizets pilotprojekts ar 3
Latvija.lv pakalpojumu portala. (priekslikumu 3.1.punkts) starpiestazu situacijam,
kas izvietotas Latvija.lv
pakalpojumu portala.

2. Pasvaldibu pakalpojumu Metodikas un darba plana izveide pasvaldibu pakalpojumu | ¢ Izveidota metodika un VARAM, LPS, | 01.2022.
standartizacija un standartizacijai un elektronizacijai (velams). Rekomendeéts darba plans pasvaldibu pasvaldibas
elektronizacija izvertet pakalpojumu parveides metodikas pakalpojumu

izmantoSanas/pielagosanas iespgjas pasvaldibu specifikai; standartizacijai un
elektronizacijai (velams);

Pilotprojekta izveide 3-5

standartizejamiem/elektronizejamiem pasvaldibu | e  Realizéts pilotprojekts ar

pakalpojumiem. Rekomendets izveleties biezak klatienes 3-5 pasvaldibu

kanala pieprasitos pakalpojumus, kas ir lidzigi virs 70% pakalpojumu

pasvaldibu (piemeéram, pieteikSanas bernudarzu rindas, standartizaciju/elektroniz

tirdzniecibas atlauju pieprasiSana u.c.). Standartizeto e- aciju. Izveidoti

pakalpojumu izveide; standartizeti pasvaldibu e-
pakalpojumi(pieméram,

Kompetences centra izveide (pieméram, pasvaldiba ar Latvija.lv portala);

augstako  pakalpojumu elektronizacijas limeni).

Kompetences centrs palidz pasvaldibam standartizet un | ¢ Izveidots kompetences

elektronizéet to pakalpojumus, sniedz apmacibas, centrs.

konsultacijas.
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Nr.p.k.

Uzdevums/ aktivitate

Rezultats

Atbildigais,
dalibnieki

Termini

Pakalpojumu snieg$anas un
parvaldibas sistemu izmainas

VRAA sadarbiba ar VARAM un pakalpojumu turéetajiem

veic un ievie§ izmainas PSPP/Latvija.lv pakalpojumu

portala, lai 1stenotu iepriek§ minétos pasakumus, tostarp:

- Starpiestazu, vienoto e-pakalpojumu izveides iesp€jas
(vienotas darbplismas definésana);

Standartizeto vienoto pasvaldibu e-pakalpojumu
izveides iespejas;

Asistéta e-pakalpojuma funkcionalitati (tiesibu
delegesana u.c.);

- Satura personalizaciju, proaktivo pakalpojumu
sniegSanas iesp&jas (t. sk., iespeju noradit velmes
proaktivo pakalpojumu aicinajumu/zinojumu
sanemsanai klientam);

E-pakalpojuma novertejuma funkcionalitate (esosa
iniciativa), ko servisa veida iesp€jams koplietot ari
iestazu pakalpojumu sistemas;

E-pakalpojumu kartiSu un lietoSanas instrukeiju,
paliga vienkarSosana, aprakstu parveide dabiga
valoda, video materialu pievienosana (uzsakta
iniciativa);

Lietojamibas uzlabojumi, darbibas pielagoSana
mobilajas iekartas (responsivais dizains);

- Satura tulkoSana, izmantojot masSintulkoSanas
tehnologijas (pieméram HUGO);

- Pieklustamibas (Accessibility) uzlaboSana personam
ar Ipasam vajadzibam.

VDC sadarbiba ar VARAM, VPVKAC parstavjiem un

pakalpojumu turéetajiem ievies izmainas VDC sistema

pakalpojumucentri.lv, cita starpa, nodro$inot:

- Kvalitates raditaju (KPI) monitoréSanas iespejas
VPVKAC kanala sniegtajiem pakalpojumiem.

Pakalpojumu turétaji ievie$ izmainas savas pakalpojumu
sistémas (velams), cita starpa, nodro$inot:

Izstradatas un ieviestas
izmainas PSPP/Latvija.lv
portala;

Izstradatas un ieviestas
izmainas VDC sistema;

Izstradatas un ieviestas
izmainas pakalpojumu
turétaju e-pakalpojumu
sistemas.

VRAA,
VARAM,
Pakalpojumu
turetaji, VDC

01.2022.
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Uzdevums/ aktivitate

Rezultats

Atbildigais,
dalibnieki

Termini

- Asisteta e-pakalpojuma funkcionalitati;
- Integraciju ar e-pakalpojumu novertesanas komponentu.
4. E-pakalpojumu izmantosanas 1. Jaizveido vienots publisko pakalpojumu palidzibas dienests | ¢ Izveidots vienots publisko | VRAA, 01.2020.
palidzibas funkcijas (kontaktu centrs), kas ieklauj jaunus kanalus, kur klients pakalpojumu palidzibas VARAM,
pastiprinasana var sanemt palidzibu e-pakalpojuma izpildé (e-pasts, dienests (kontaktu VPVKAC
sociala robota 2.limenis); centrs);
2. Kontaktu centra darba laiks tiek pagarinats (rekomendéts | e Izveidotas un ieviestas
darba dienas noteikt darba laiku lidz plkst. 19.00 vai 20.00 izmainas PSPP (proaktivi 01.2022.
un apsvert iespeju stradat ari nepilnu dienu sestdienas). Par aicinajumi sanemt
darba laiku mainam nepiecie$ams informet klientus. konsultaciju);
5. Digitalo prasmju uzlabo$anas Digitalo prasmju uzlabosanas veicinasanai klientiem, pakalpojumu | e  1-3 digitalo prasmju VARAM, 01.2022.
veicinasana (tiek turpinata sniedzeju un pakalpojumu turéetaju parstavjiem: uzlabosanas veicinasanas | Pakalpojumu
uzsakta iniciativa) pasakumi katru ceturksni. | turétaji,
1. Muzizglitibas pasakumu organize$ana - pieauguso VPVKAC, IZM
teoretiskas un praktiskas apmacibas par digitalajam
tehnologijam, inovacijam un to izmantoSanu ikdienas
darba, valsts pakalpojumu sanemsana u.c.;
2. Konferencu un tematisko pasakumu organizesana;
3. E-pakalpojumu demonstracijas (t.sk., sadarbiba ar Latvijas
IT klastera IT Demo centru, pasvaldibam un to
bibliotekam).
6. Sadarbibas modela mainas VARAM veic sadarbibas modela mainas ievieSanas novertejumu | e Izstradats sadarbibas VARAM, 01.2022.
izvertéSana valsts e-pakalpojumu izveid€ — valsts uztur pamatdarbibas sistemas, modela mainas arpakalpojum
atver datus un API, komersanti veido e-pakalpojumus, saskarnes un socialekonomiskais u sniedzejs
lietotnes (t.sk., mobilas lietotnes). Valsts veic apmaksu atkariba no novertejums. (péc
lietojumu skaita, nemot vera lietojamibas kritérijus. vajadzibas)
7. Tikai elektronisku 1. VARAM sadarbiba ar EM un pakalpojumu turétajiem | e  Izstradats un saskanots VARAM, EM 01.2020.
pakalpojumu sniegSanas organize diskusijas principa ieviesanai (t.sk., sadarbojoties normativais regulejums;
ar NVO parstavjiem);
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principa noteiksana 2. VARAM sadarbiba ar EM un pakalpojumu turéetajiem Pilniba elektronizeti visi 01.2022.
uznemejiem valsts limeni identifice uznémeju pakalpojumus, kas nav pieejami uznemeju e-pakalpojumi
elektroniski; un izbeigta uznemeju
pakalpojumu sniegSana
3. VARAM nosaka normativaja regulégjuma, ka uznemeju klatienes kanala,
pakalpojumi sniedzami tikai elektroniski valsts limen;
4. Pakalpojumu turetaji (valsts iestades, pasvaldibas) pilniba
elektronize visus uznemeju e-pakalpojumus un atsakas no
Kklatienes pakalpojumu sniegSanas.
8. Esosas labakas prakses VARAM sadarbiba ar pakalpojumu turetajiem un e-pakalpojumu Organizets viens VARAM, 01.2022.
popularizesana e-pakalpojumu | platformu ipasniekiem organize forumus un tikloSanas pasakumus, pasakums ceturksni pakalpojumu
joma lai popularizetu Latvijas esoSo labo praksi e-pakalpojumu un e- turetaji
parvaldes digitalizacijas joma.
9. E-pakalpojumu lietojamibas Pakalpojumu turétaji sadarbiba ar e-pakalpojumu platformu Veikta lietotaju pieredzes | Pakalpojumu 01.2022.
izpete un uzlabosana (tiek tehnisko resursu turétajiem (ja attiecinams) turpina veikt e- analize; turetaji, e-
turpinata jau uzsakta iniciativa) | pakalpojumu lietojamibas izpéti un uzlabojumus, istenojot $adus pakalpojumu
pasakumus: Veikti E-pakalpojumu platformu
lietojamibas uzlabojumi. turéetaji,
1. Lietotaju pieredzes (UX) analize un e-pakalpojumu VARAM
parveide atbilstosi analizes rezultatiem;
2. E-pakalpojumu lietotaju iesaiste to projektésana un
testesana;
3. Pirms gala rezultata piepemsSanas rekomendets veidot
akcepttestu ar iestades augstaka limena vadibu.
10. E-pakalpojumu lietotaju 1. VARAM izveido vadlinijas/izvirza meérkus kopegjiem Definéti sasniedzamie Pakalpojumu 12.2019.
apmierinatibas monitorings sasniedzamajiem lietotaju apmierinatibas raditajiem; lietotaju apmierinatibas turetaji, e-
(tiek turpinata jau uzsakta raditaji; pakalpojumu
iniciativa) 2. PSPP/Latvija.lv un citas e-pakalpojumu sistemas tiek ieviesta e- platformu
pakalpojumu novertejuma funkcionalitate un tiek nodrosinatas turetaji, 01.2022.
VARAM
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to analizes iespejas (ir paredzets izstradat PSPP projekta
ietvaros);

3. Iestades analizé un monitore savu e-pakalpojumu lietotaju
apmierinatibas raditajus, plano un veic pasakumus to
paaugstinasanai (sadarbiba ar e-pakalpojumu platformu
turétajiem, ja attiecinams).

4. VARAM parrauga un koordine raditajus un to uzlaboSanas
pasakumus (piemeéram, lidz iestadem sagatavot planus/veikt
pasakumus apmierinatibas veicinasanai, veido pasakumus, lai
iestades apmainitos ar pieredzi raditaju uzlabosana u.c.).

Laicigi pieejami e-
pakalpojumu
apmierinatibas raditaji;

Pasakumu plans raditaju
uzlabosanai katram
pakalpojumu turetajam.

Fiziskie kanali
11. VPVKAC telpu un izkartojuma | NepiecieSams parskatit VPVKAC izvietojumu un pec iesp€jas realizét | ¢  Klientu aptaujas telpu VPVKAC, 12.2019.

pilnveide, ka ari papildus klientu velmes pec nodalitas telpas individualam sarunam ar kvalitate un to izkartojums | VARAM
apkartejas infrastruktiiras darbinieku.  Papildus tam nepiecieSams izvertet telpu nesanem viszemako
sakartosana apgaismojumu, telpu platibu, ka arl nodrosinat klientiem komfortu apmierinatibas raditaju.

sensitivas informacijas izpausana datora ekrana norobeZo$ana no

citiem apmekletajiem. e Rekomendacijas VPVKAC

par telpu iekartosanas

Nemot vera mobilitates tendences un vieglo auto nozimi regionos, uzlabojumiem,

nepiecieSams izvertet, vai VPVKAC autostavvietu skaits atbilst autostavvietu skaitu un

klientu plusmai. Papildus tam nepiecieSams noteikt konkrétas sabiedriska transporta

rekomendacijas VPVKAC par autostavvietu skaitu, ka ar1 sabiedriska pieturvietu attalumu.

transporta pieturvietu attalumu no VPVKAC.

12. Vienota darba laika izmainas Nepieciesams dazadot VPVKAC darba laikus, nosakot, ka dazadas | ¢ Rekomendacijas VPVKAC | VARAM, 12.2019.
nedelas dienas VPVKAC strada rita un vakara mainas (piemeram, darba laiku organizé$anai | Pakalpojumu
plkst. 8.00-17.00 un 10.00-19.00). Tada veida tiktu uzlabota turetaji,
pakalpojumu pieejamiba iedzivotajiem. e Izmainas VPVKAC darba VPVKAC,

laikos Pasvaldibas,
Regionalas nozimes VPVKAC janosaka, ka vienas pasvaldibas LPS
ietvaros piesaistito iestazu darba laikiem ir savstarpeji japarklajas.
Tada veida biitu iesp€jams nodrosinat, ka viena VPVKAC ietvaros
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iedzivotajiem ir iespeja sanemt visu tur eso$o iestazu pakalpojumus
vienota laika loga.

13. Mobila VPVKAC kalendars un NepiecieSams izveidot jaunu pakalpojumu sniegSanas kanalu — Izveidots mobila VPVKAC | Pakalpojumu 12.2021.
vizites pieteikSanas iespgjas. mobilais VPVKAC, kur§ varetu piedavat divu veidu mobilo KAC process turetaji,
pakalpojumus — Mobilais KAC ar regularo laiku un pakalpojums pec VARAM
pieprasijuma. Sada pakalpojumu sniegSanas kanala attistiba ir Noteikti VPVKAC kurus
ievieSama par lidzekliem, kuri tiks gati no VPVKAC tikla aizstas jaunais
samazinasanas, sleédzot tadus VPVKAC kur ir maza pakalpojumu pakalpojuma sniegSanas
izmanto$ana (skat atsevisku uzdevumu “VPVKAC tikla parskatisana kanals.
un optimizesana”).
Nodefinétas prasibas
S1 uzdevuma izpildei vispirms jaizveido process, ka arl janosaka mobila VPVKAC
kurus VPVKAC tie aizstas. Sis uzdevums jaizpilda lidz 2019.gada iepirkSanai
beigam. 2020.gada janosaka prasibas VPVKAC mobila autobusa
iepirksanai (tehniska specifikacija iepirkumam). Savukart 2021.gada Noorganizetas apmacibas.
jaorganize apmacibas.
14. Digitalo paligu (digitalo agentu, | Si uzdevuma ietvaros paredzéts apmacit VPVKAC darbiniekus (e- VPVKAC darbinieku Pakalpojumu 01.2022.
digitalo asistentu, e- pakalpojumu izpildes asistentus - VPVKAC darbinieks, kurs izpilda apmaciba un kompetencu turetaji,
pakalpojumu izpildes e-pakalpojumu klienta vieta uz klienta delegejuma pamata), turpinat paaugstinasana VPVKAC

asistentu) sistémas pilnveide
un apmaciba

veidot apmacibas digitalajiem agentiem, ka ari attistit digitalo
asistentu sistemu.

VPVKAC darbinieki jaapmaca par e-pakalpojumu izmantos$anu, ka
ar1 japaaugstina darbinieku kompetence par Latvija.lv lietosanu.
VPVKAC pasvaldibu darbinieku aptauja paradas nepiecieSamiba
pilnveidot praktiskas prasmes e-pakalpojumu izmantoSana un
uzlabot zinasanas par specifiskiem jautajumiem (piemeram, eID).

Rekomendéjam turpinat regionalas un nacionalas nozimes VPVKAC
“digitalos asistentus” sistému, kas vienkar$u pakalpojumu gadijuma,
klientiem palidzetu fiziska pakalpojuma vieta izpildit e-pakalpojumu
pie VPVKAC pieejama koplietoSanas datora.

Digitalo agentu apmaciba
un kompetenéu
paaugstinasana

PwC




Uzdevums/ aktivitate

Iesakam turpinat projektu par digitalajiem agentiem (skolotaji un
bibliotekari, kas popularize un palidz apgut digitalas prasmes) un
nakotné ar uzturét $obrid izveidoto digitalo agentu tiklu.

Rezultats

Atbildigais,
dalibnieki

Termini

15.

VPVKAC Klientu pieredzes
izpete un klientu
apmierinatibas monitorings
(t.sk. tiek turpinata jau uzsakta
iniciativa)

NepiecieS$ams turpinat VPVKAC Kklientu pieredzes izpeéti
aptauju/interviju un klienta vizites formata.

Noteikt valsts limen1 vienotu veidu klientu atsauksmju iegii$anai
uzreiz pec apmeklejuma (piemeram, e-pasts ar saiti uz aptauju pec
apmeklejuma, zvans klientam péc VPVKAC apmekl€juma,
interaktivas aptaujas VPVKAC telpas, u.c.). VPVKAC pakalpojumu
organizeSanas parveide javeic atbilstosi klientu atsauksmju
rezultatiem.

NepiecieSams turpinat Latvijas iedzivotaju aptauju par publisko
pakalpojumu sniegSanu.

Veikta iedzivotaju
pieredzes analize

Ieviesti nepiecieSamie
uzlabojumi

VARAM

12.2021.

16.

Valsts minimala pakalpojuma
groza parskatiSana

NepiecieSams parskatit valsts minimalo pakalpojumu grozu, lai
nodrosinatu, ka VPVKAC ir iesp€jams atrisinat popularakas dzives
situacijas. Sada veida tiks nodro$inata pareja no koncentrésanas uz
pakalpojumu uz iedzivotaju vajadzibu risinasanu atbilstosi dzives
situacijai.

Izstradats un saskanots
parskatitais valsts
minimala pakalpojuma
grozs

VARAM

12.2019.

17.

Kvalitates sistémas un galveno
darbibas raditaju (KPI)
ievieSana VPVKAC tikla

Lai nodro$inatu, ka VPVKAC pakalpojumi tiek sniegti kvalitativi, ir
nepiecieSams  izveidot motivejoSus, VPVKAC darbiniekiem
saprotamus un savstarpé€ji salidzinamus kvalitates reitingus par
klientu apkalposanas kvalitati.

Darbibas raditajiem jabiit racionaliem - tadiem kas nodrosina
motivaciju, kontroli un ir pietiekosi efektivi. KPI ievieSana nedrikst
radit papildus darba noslodzi. KPI ievieSanu rekomendéjam soli pa
solim - sakotnegji janodefine 2 vai 3 mervienibas. Péc to ievieSanas
rekomendegjam tas izvertet un lemt par papildus meérvienibu
nepiecieSamibu. Ka pieméri KPI ir izmantojami klientu

apmierinatibas raditaji

Izstradati vienoti un
savstarpeji salidzinami KPI
visiem VPVKAC

VARAM

12.2019.
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18.

Uzdevums/ aktivitate

VPVKAC dotacijas modela
maina

VARAM virza izmainas dotacijas pieskirSanas modeli VPVKAC
tiklam (pasvaldibam). Jaunajam VPVKAC dotacijas pieskirSanas
modelim javeicina pakalpojuma kvalitates paaugstinasana. Lai visi
VPVKAC varetu stradat pec vienadiem kvalitates standartiem,
janodrosina, ka dotaciju pieskir individuali katram KAC nevis tas
sadalamas visam novadam vairakiem KAC.

Pieskiramas dotacijas apmeéru ieteicams planot péc vairakiem
kriterijiem, ka pieméram péc sniegto pakalpojumu un konsultaciju
skaita un péc pakalpojuma sniegSanas kvalitates merku (KPI)
izpildes. Sads dotaciju pieskirsanas modelis motives VPVKAC
stradat pie apkalpoSanas kvalitates un klientu piesaistes. Papildus
rekomendejams noteikt 1 novada pielaujamo VPVKAC skaitu uz
kuru var sadalit valsts dotaciju.

Rezultats

Izstradats un saskanots
jauns dotacijas
pieskirSanas modelis

Atbildigais,
dalibnieki

VARAM

Termini

01.2021.

19.

Valsts iestazu KAC tikla
samazinasana un VPVKAC tikla
paplasinasana

VARAM izverte valsts parvaldes iestazu klientu apkalposanas centru
izvietosanu VPVKAC eso$aja un planotaja tikla, nosakot vadlinijas
g§adu KAC apvieno$ana, ka ari rekomendgjot konkretas konkretu
ministriju atbildiba esos$ajam iestadem parcelt vinu KAC uz VPVKAC
tiklu.

Vadlinijas valsts parvaldes
iestazu KAC apvienoSanai

Rekomendacijas konkrétu
iestazu parcel$anai uz
VPVKAC tiklu

Pakalpojumu
turetaji,
VARAM

03.2019.

20.

VPVKAC tikla parskatisana un
optimizesana

Nemot vera atSkiribas izmaksas par 1 pakalpojumu, ir nepiecieSams
parskatit atseviSsku VPVKAC darbibas lietderibu un izvertéet So
VPVKAC sléegsanu vai aizstasanu ar mobila VPVKAC
pakalpojumiem.

Primari lietderibu nepiecieSams izvertet novadu nozimes VPVKAC,
kuri atbilst tadiem kriterijiem ka augstas izmaksas par 1
pakalpojumu, atrodas tuvu viens otram vai republikas nozimes
pilsetai (kura planots nacionalas nozimes VPVKAC). Ka ar1 javerte
lietderiba, ja novada ir vairak neka viens VPVKAC.

Balstoties uz Siem kritérijiem, rekomendéjam

1. parskatit lietderibu to novadu VPVKAC, kuros atbilstosi
esoSajam administrativi teritorialajam dalijjumam, atrodas
vairak neka viens VPVKAC un attalums lidz citam VPVKAC
novada ietvaros ir mazaks par 30 km. Sadiem

Samazinats VPVKAC
skaits

VPVKAC aizstati ar mobila
VPVKAC mobila
pakalpojumiem

VARAM,
Pasvaldibas

01.2022.
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nosacjumiem  atbilst VPVKAC Jelgavas novada
(Lielplatones, Livberzes, Nakotnes, Platones, Sesavas,
Valgundes, Vilces, Vircavas, Zalenieku), Reézeknes novada
(Dricanu), Keguma novada (Birzgales), Rugaju novada
(Rugaju), Rucavas novada (Siksnu), Ikskiles novada
(Tintzu).

2. parskatit lietderibu to novadu VPVKAC, kuriem ir loti
augstas izmaksas par pakalpojumu (parsniedz 24,00 EUR)
un/vai attalums no citiem VPVKAC ir mazaks par 30 km.
Sadiem nosacijumiem atbilst VPVKAC Emburgas, Rubenu,
Krimuldas, Vecpiebalgas, Salas, Kocenu, Engures, Sgjas,
Rundales, Alsungas, Rugaju, Beverinas, Mersraga, Malpils,
Erglu, Baltinavas VPVKAC.

Parskatot visu minéto VPVKAC lietderibu, atkariba no katra novada
specifiskas situacijas ka risinajums ir meklgjams to slégSana vai
aizvieto$ana ar mobila VPVKAC pakalpojumiem. Atseviskos novados
izlemjot slegt VPVKAC, kurs ir vienigais novada, tas ir izdarams tikai
tad ja tiek atrisinata $1 novada pakalpojumu nodrosinasana kada no
cita novada VPVKAC. Tapéc péc uzskaititajos novados rekomendets
attistit sadarbibas modelus ar blakus pasvaldibam, lai nodrosinatu
pakalpojumu pieejamibu iedzivotajiem (piemeram, vienoti
pakalpojumi centri, kopiga mobilo VPVKAC attisti$ana, u.c.)

Ta ka $aja ricibas plana ietverti punkti paredz aktivitates, kas var
palielinat VPVKAC tikla apmekletibu, $adu VPVKAC tikla
parskatiSanu un optimize$anu rekomendejam veikt 2019.gada
beigas, vertejot attieciga gada rezultatus un iespejamo ricibas plana
ietekmi uz pakalpojumu statistiku.

Lai realizétu So uzdevumu

1. VARAM izveido vadlinijas VPVKAC slégSanai vai
aizstasanai ar mobilo VPVKAC;

2. VARAM sadarbiba ar Pasvaldibam organize diskusijas
VPVKAC tikla samazina$anu un ta vadlinijam;
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3. VARAM sadarbiba ar Pasvaldibam identificé
sledzamos vai ar mobilajiem VPVKAC aizstajamos
VPVKAC.
Kopéjie pasakumi
21. Normativa reguléjuma izveide 1. Pakalpojumu turetaji izveido e-pakalpojumu izmantoSanas | ¢ Katram pakalpojumu Pakalpojumu 12. 2020.
un ievieSana e-pakalpojumu veicino$o regulejumu un ievie$ attiecigos pasakumus atbilstosi turétajam izveidots turéetaji,
izmanto$anas veicinasanai 2017.gada 18.julija MK noteikumiem Nr. 402., elektroniskajam reguléjums e- VARAM
kanalam nosakot: pakalpojumu
izmantoSanas
- pakalpojuma turpmaku pieejamibu tikai elektroniska veicinasanai;
veida, paredzot klatienes konsultacijas par e-
pakalpojuma izmanto$anu; e Katram pakalpojumu
turetajam ieviesti e-
- péciespéjas pieegjamaku un eértaku identifikacijas veidu pakalpojumu
e-pakalpojuma saneémeéjam. izmantoSanas veicinosie
pasakumi.
2. VARAM izveido kriterijus socialajam grupam un/vai
pakalpojumu veidam valsts limeni, uz kuram reguléjums nav
attiecinams (maznodrosinatie u.c.).
VARAM koordine/motive pakalpojumu sniedzejus pasakumu
izveidé un praktiska ievieSana (piemeram, atgadina iestadem par
regulegjuma izveidi, veido pieredzes apmainas pasakumus, lai
atbalstitu pakalpojumu turetajus regulejuma izveide un praktiska
ievieSana u.c.).
22. Normativo aktu izveide un VARAM sadarbiba ar VPVKAC un pakalpojumu turétajiem virza
izmainas nepiecieSamas izmainas regulejosajos normativajos aktos:
1) Lai nostiprinatu regionalas nozimes VPVKAC vienota darba laika
principu visam VPVKAC darbiba iesaistitam iestadem, tad javeic | ¢  Grozijumi MK VARAM, 12.2019.
papildinajumi aréja normativaja akta. Sadas izmainas biitu jo ipasi 04/07/2017 noteikumos VPVKAC un to
velamas pec MK 1996.gada 10.aprila rikojuma Nr.118 "Par vienotu Nr.401. darbiba
pamatdarbalaiku valsts parvaldes iestades" atziSanu par speku
zaudejusu (MK 2018.gada 21.novembra sedes protokola lemums
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Nr.53 4.8), kas formali lauj VPVKAC darbiba iesaistitam iestadem iesaistitas
katrai noteikt savu darba laiku. Papildinajumi areja normativaja akta iestades
ir arl nepiecieSami, lai sniegtu juridisko pamatu VPVKAC ieviest
“digitalo asistentu” institiitu.
Visatbilstosakais normativais akts $adiem iepriek§ minetiem
papildinajumiem biitu 04/07/2017 noteikumi Nr.401.
2) Lai nostiprinatu principus, a) ka pakalpojumus uznemejiem valsts | ¢  Grozijumi MK 01.2020.
Iimen1 sniedz tikai elektroniski, b) ka pakalpojumus iedzivotajiem, 04/07/2017 noteikumos VARAM
kur tas iespejams, ari sniedz tikai elektroniska veida, paredzot Nr.402.
kritérijus iedzivotaju grupam, kam §i prasiba nebutu piemeérojama,
un c¢) ka jaizmanto péc iesp€jas pieejamaks un értaks identifikacijas
veids e-pakalpojuma sanémeéjam, javeic papildinajumi areja
normativaja akta. Visatbilstosakais normativais akts bitu
04/07/2017 noteikumi Nr.402.
3) Ikgadejie Ministru kabineta noteikumi “Kartiba, kada izmanto N.
gadam paredzeto apropriaciju valsts un pasvaldibu vienoto klientu | ¢ MK noteikumi budzeta 09.2020.
apkalposanas centru tikla izveidei, uzturéSanai un publisko pakete “Kartiba, kada VARAM
pakalpojumu sistemas pilnveidei” (atbilstosi likumam “Par valsts izmanto N. gadam
budzZetu N.gadam”), nemot vera jauno dotaciju pieskirsanas modeli. paredzeto apropriaciju
Noteikumus izstrada paraleli jaunajam dotaciju pieskirSanas valsts un pasvaldibu
modelim un sak piemerot no 2021. gada. vienoto klientu
apkalposanas centru tikla
izveidei, uztureSanai un
publisko pakalpojumu
sistémas pilnveidei”.
23. Marketinga pasakumi VPVKAC | Si uzdevuma ietvaros, aicinat izvertet VPVKAC zimola vai | ¢ VPVKAC nosaukuma VARAM 12.2021.
un e-pakalpojumu kanalu nosaukuma mainu vai ta saisinasanu. lerosinam turpinat tadas maina
popularizesanai informativas kampanas ka esoSsa kampana Mana.Latvija.lv ar
konkretam iedzivotaju dzives situacijam, ka ari veidot jaunas e- | ¢  Jaunas informativas
pakalpojumu kampanas, kuru merkis ir domasanas mainas kampanas un to materiali
veicinasana - e-pakalpojumi ertibas un laika ekonomijas del pirmais
risinajums un tikai tad fiziska apkalpo$ana vai papira formu
lietosana. Si uzdevuma ietvaros iesakam ari informativas kampanas
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Atbildigais,

Nr.p.k. Uzdevums/ aktivitate Rezultats dalibnieki Termini
par VPVKAC atrasanas vietam un tajos pieejamajiem
pakalpojumiem. Nosaukuma mainai iesakam iesaistit iedzivotajus,
rosinot tos sniegt priekslikumus.

24. Sadarbiba ar privato sektoru Lai veicinatu visu VPVKAC apmekletibas paaugstinasanu, ka ar1 | ¢ Izveidoti sadarbibas EM, VARAM 12.2021.
padaritu VPVKAC apmeklejumu maksimali lietderigu iedzivotajam, nosacijumi ar privata
rekomendégjam jaunu VPVKAC un esoSu VPVKAC izveidé piesaistit sektora pakalpojuma
privata sektora pakalpojuma sniedz€jus péc lidziga principa ka sniedzejiem
Portugale, kur vienuviet tiek nodro$inati valsts, pasvaldibas un
privata sektora pakalpojumi (pieméram pasta pakalpojumu u.c.). e  Tris sadarbibas partneri,

kuri kada no VPVKAC

Privata sektora pakalpojumu sniedzeju piesaistei nepiecieSama piedava savus
sadarbibas partneru meklé$ana un uzrunasana, ka ari sadarbibas pakalpojumus
nosacijumu izveide.

e Viens regionalas vai
Papildus tam sadarbibas stiprinasanai ar privato sektoru, turpmako nacionalas nozimes
VPVKAC izveide (regionalas un nacionalas nozimes VPVKAC) VPVKAC izveidots kada no
jaizskata iespgjas tos atvert kada no tirdzniecibas centriem, ka to tirdzniecibas centriem
dara citas valstis. Bez iepriek§ mineétajiem ieguvumiem, atrasanas
tirdzniecibas centra telpas nodro$inas lielaku apmeklétaju plusmu,
kas nodrosinas mazakas videjas izmaksas par 1 pakalpojumu.
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3.4. Laika plans un nepieciesama darbinieku noslodze

Piedavato pasakumu plans paredz $adu VARAM darbinieku iesaisti:
1.Elektronisko kanalu pasakumiem prieks klientu plusmas palielinasanas:
e 1 pilna laika ekvivalenti 2019. gada;
e 1 pilna laika ekvivalenti 2020. gada;
e 0,8 pilna laika ekvivalenti 2021. gada.
2. Fizisko kanalu pasakumiem un kopé&jiem pasakumiem prieks klientu pliismas palielinasanas:
e 2 pilna laika ekvivalenti 2019. gada;
e 1,5 pilna laika ekvivalenti 2020. gada;

e 1 pilna laika ekvivalenti 2021. gada.

Visu piedavato pasakumu plans atspogulots turpmakajos attelos (skat. 9. attels un 10. attels)
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9. attéls. Elektronisko kanalu pasakumi

PwC

Sakums
02.01.2019

‘Z.pusgads, 2019 ‘ 1.pusgads, 2020 2.pusgads, 2020 1.pusgads, 2021

2.pusgads, 2021

‘ 1.pusgads, 2022

E-dzives situaciju izveide

Pasvaldibu pakalpojumu standartizacija un elektronizacija

Pakalpojumu sniegsanas un parvaldibas sistému izmainas

E-pakalpojumu izmantosanas palidzibas funkcijas pastiprinasana

Izveidots vienots publisko pakalpojumu lzveidotas un ieviestas izmainas PSPP

palidzibas dienests

Digitalo prasmju uzlabosanas veicinasana (tiek turpinata uzsakta iniciativa)

Sadarbibas modela mainas izvértésana

Tikai elektronisku pakalpojumu sniegsanas principa noteiksana uznéméjiem valsts limeni

Izstradats un saskanots normativais Pilniba elektronizéti visi uznémeéju e-pakalpojumi

reguléjums

Uznéméjdarbibas digitalizacijas veicinasana

Esosas labakas prakses popularizésana e-pakalpojumu joma

E-pakalpojumu lietojamibas izpéte un uzlabosana (tiek turpinata jau uzsakta iniciativa)

E-pakalpojumu lietotaju apmierinatibas monitorings (tiek turpinata jau uzsakta iniciativa)

Definéti sasniedzamie lietotaju Pasakumu plans raditaju uzlabosanai katram pakalpojumu turétajam.

apmierinatibas raditaji;
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10.attéls. Fizisko kanalu pasakumi un kopejie pasakumi

PwC

Sakums
02.01.2019

Valsts iestazu KAC tikla
samazinasana un VPVKAC tikla
paplasinasana

2.pusgads, 2019 ‘ 1.pusgads, 2020 ‘Z.pusgads, 2020 ‘ 1.pusgads, 2021 ‘Z.pusgads, 2021

‘ 1.pusgads, 2022

VPVKAC telpu un izkartojuma
pilnveide, ka ari papildus apkartéejas
infrastruktaras sakartosana

Vienota darba laika izmainas

VPVKAC Mobila autobusa kalendars un vizites pieteiksanas iespéjas.

Digitalo paligu (digitalo agentu, digitalo asistentu, e-pakalpojumu izpildes asistentu) sistémas pilnveide un apmaciba
VPVKAC klientu pieredzes izpéte un klientu apmierinatibas monitorings (t.sk. tiek turpinata jau uzsakta iniciativa)
Valsts minimala pakalpojuma groza

parskatisana

Kvalitates sistémas un galveno
darbibas raditaju (KPI) ieviesana
VPVKAC tikla

VPVKAC dotacijas modela maina

VPVKAC tikla parskatiSana un optimizésana

Reguléjuma izveide un ievieSana e-pakalpojumu izmantosSanas veicinasanai

Normativo aktu izveide un izmainas

Marketinga pasakumi VPVKAC un e-pakalpojumu kanalu popularizéSanai

Sadarbiba ar privato sektoru

Noslégums
01.01.2022
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