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Par tiesibam iepazities ar So 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 Sim nodevumam un ir izlasijusi to, $1 persona, iepazistoties ar nodevumu,
piekrit Sadiem noteikumiem:

1. 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.

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

3. Persona, kurai Sis nodevums ir kluvis pieejams, piekrit, ka PricewaterhouseCoopers SIA, ta partneri,
direktori, darbinieki vai citi parstavji nav ne atbildigi, ne piekrit uznemties atbildibu pret So 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 zaud€jumu, kaitejumu vai izdevumiem, kas radusies personai, kurai
§is zinojums ir kluvis pieejams un kura ir izmantojusi So zinojumu jebkada veida, vai par jebkuram citam
sekam, kas radusas no ta, ka Sai personai ir kluvis pieejams $is zinojums. Papildus iepriek§ minetajam,
persona, kurai §is zinojums ir kluvis pieejams, piekrit, ka uz So zinojumu nedrikst atsaukties, to nedrikst
citet vai izplatit bez ieprieksejas PricewaterhouseCoopers SIA rakstiskas piekriSanas.

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

Dokumenta ietvertie principi un risinajumi ir izklastiti vispareja detalizacijas limeni, So principu un risinajumu
detalizacija ir paredzeta attiecigu projektu istenosanas laika.
Mes neesam veikuSi nekadus darba uzdevumus vai intervejusi projekta iesaistitas puses kop$ 2018.gada

30.novembra. Nodevuma nav aprakstita tadu notikumu un apstaklu ietekme, kas varéeja notikt péec §1 datuma, ka
ari nav ietverta informacija, kas vareja tikt atklata pec $1 datuma.
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Kopsavilkums

Vienota publisko pakalpojumu palidzibas dienesta (VPPD) izveides potenciala izvertejums sagatavots,
pamatojoties uz starp Vides aizsardzibas un regionalas attistibas ministriju (VARAM) un
PricewaterhouseCoopers, SIA 2018. gada 9.oktobrl noslegto ligumu Nr. IL/68/2018 par VPPD izveides
potenciala novertejumu.

Darba uzdevuma ietvaros izvirziti tris VPPD darbibas scenariji:
e I scenarijs — VPPD izveide VARAM paklautibas iestad€é Valsts regionalas attistibas agentura.

Scenarija stipras puses ir vienkar$aka VPPD parvaldiba, jo tas batu centralizéts vienas iestades ietvaros,
kam ir esosa kompetence IT pakalpojumu sniegSana un palidzibas dienesta funkcijas realizacija, ka ari
esosi atbalsta darbinieki. Scenarija vajas puses ir saistitas ar salidzinosi augstakam provizoriskam
darbibas izmaksam ka parejos scenarijos un ierobezotam pielagosanas iespejam gadijumos, ja mainas
kontaktu skaits.

Scenarija realizacija ir iesp&jas paplasinat inovativo tehnologiju izmanto$anu, nemot vera VRAA eso$o
plaso pieredzi un kompetenci tehnologisko pakalpojumu sniegSana. Inovativas tehnologijas iesp&jams
veidot un attistit ka valsts koplietoSanas risinajumus, ko iesp&jams izmantot ari iestazu kontaktu centros
(pieméram, Latvija.lv sociala robota attistiba, interaktivas balss atbildes, balss sintézes tehnologiju
ievieSana). Scenarija draudi ir saistiti ar gritibam atrast un noturéet darbiniekus, ka ar1 nodros$inat VPPD
nepartrauktu darbibu.

e Il scenarijs — logiski vienota VPPD izveide Valsts un pasvaldibas vienoto klientu apkalpo$anas centru
(VPVKAQ) tikla.

Scenarija realizacija eso$aja situacija ir gan ekonomiski, gan sociali izdevigaka, jo ta realizacijai nav
planots papildus finansejums un tiek efektivizets esoSais VPVKAC tikls (funkcijas tiek parpemtas,
nemainot eso$o dotaciju), tiek veicinata regionala nodarbinatiba. Scenarija realizacijas gadijuma tiek
izmantota eso$a VPVKAC darbinieku kompetence un pieredze gan pakalpojumu sniegSana, gan zvanu
apkalpo$ana. Scenarija vaja puse ir ta sareZgita parvaldiba — apmacibas, darbibas monitorings, kvalitates
vadiba u.c., jo tas ir decentralizéts.

Scenarija realizacijas gadijuma paveras iesp€ja nakotné VPPD darbibu paplasinat, papildus
konsultacijam sniedzot ar1 pakalpojumus telefona kanala, ko citos scenarijos buitu sarezgiti realizet.
Scenarija ievie$anas draudi ir saistiti ar sarezgitu izmainu vadibas procesu un griitibam standartizet
VPPD pakalpojumus dazados VPVKAC un salagot to kvalitati.

e III scenarijs — VPPD funkcijas nodosana arpakalpojumu sniedzejam (komersantam).

Scenarija butiskaka prieksrociba ir iespeja pielagot pakalpojuma apjomu atbilstosi faktiskajai
nepiecieSamibai (maksa par padarito), ka arl zemakas izmaksas, ja tiek mainits esoSais dotacijas
pieskirSanas princips. Scenarija ievieSana ir salidzino$i vienkarsaka.

Scenarija vajas puses ir saistitas ar arpakalpojumu sniedzeju (komersantu) zemaku kompetenci
pakalpojumu specifiskajos jautajumos (salidzinot ar VPVKAC scenariju, kas ikdiena sniedz
pakalpojumus), kompetenéu samazinasanos ilgtermina un iespejamu atkaribu no arpakalpojumu
sniedzeja. Scenarija realizacijas gadijuma draudus rada publisko iepirkumu specifika, - iepirkumu
aizkavesanas gadijjuma (piemeram, sudzibu gadijuma) var rasties partraukums pakalpojuma sanemsana,
ka ar1 nepiecieSamais finans€jums ir gruti prognozejams.

Rekomendétais VPPD realizacijas scenarijs ir logiski vienota VPPD izveide VPVKAC tikla.
Scenarija izvele esosSaja situacija ir ekonomiski izdevigaka, ja netiek mainits esoSais dotacijas pieskirSanas
princips un tiek paaugstinata esoSo VPVKAC darbibas efektivitate, nodrosinot VPPD funkciju ar jau esosajiem
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resursiem. Gadijuma, ja tiek mainits dotacijas pieSkirSanas princips, un VPVKAC esosas izmaksas (dotacija) tiek
samazinatas, rekomendéts VPPD pakalpojumu nodot arpakalpojuma sniedzejam, pardalot izmaksas no VPVKAC
arpakalpojuma sniedzejam.

Scenarija ievieSanas socialekonomiskas analizes kopsavilkums skatams 1. tabula.

Projekta ietvaros lielakais socialekonomiskais ieguvums ir Pakalpojumu turétaju izmaksu ietaupijums un
darbinieku skaita samazinasanas apkalposana pa talruni.

Vel projekta ietvaros bilis nemonetarais socialekonomiskais ieguvums - regionala nodarbinatibas
palielinaganas. Sobrid lielaka dala Pakalpojumu sniedzé&ju zvanu tiek apkalpoti Riga atrodo$ajas iestadés, bet
rekomendeta scenarija gadijuma visa 1. imena kontaktu apkalposana tiks veikta arpus Rigas.

1.tabula Rekomendéta scenarija socialekonomiska analize

‘ Gads 2019 2020 2021 2022
1. Naudas plusmas pozicijas
1.3 Socialekonomiskie un finansu EUR 0 220,185 280,355 364,462
ieguvumi
1.7. Finansu un socialekonomiskas EUR (45,014) (50,677) 47,577) (49,571)
izmaksas
1.8. Neto naudas plisma EUR (45,014) 169,508 232,779 314,891
2. Diskontésana
Reala sociala diskonta likme % 5.00%
Projekta dzives cikls gadi 0 1 2 3
2.3. Diskontetie socialekonomiskie EUR o 209,700 254,291 314,836
un finansu ieguvumi
2.7. Diskontetas finansu un EUR (45,014) (48,264) (43,153) (42,822)

socialekonomiskas izmaksas
2.8. Diskonteta neto naudas plasma EUR (45,014) 161,437 211,137 272,015

3. Pienémumu definésana finansu Nediskonte Diskonteti
analizes veikSanai ti
3.3. Socialekonomiskie un finansu 865,003 778,827
ieguvumi
3.7. Finans$u un socialekonomiskas (192,839) (179,253)
izmaksas
3.8. Neto naudas plusma 672,164 599,574
4. Raditaju aprekinasana
4.1. Ekonomiska neto pasreizgja vertiba 599,574
(ENPV)
4.2. Ekonomiska ienesiguma norma (ERR) 406.066%
4.3. Ieguvumu un izmaksu attieciba (B/C) 4.34

VPPD rekomendets veidot ka vienoto kontaktpunktu 1.limena konsultacijam par:

1. Visiem valsts un pasvaldibu pakalpojumiem, kuru apraksti ieklauti Latvija.lv pakalpojumu kataloga.
VPPD sniedz 1.limena konsultacijas par pakalpojumu kartinas ieklauto informaciju.

VPPD padzilinati fokuséjas uz 10 popularako pakalpojumu informaciju, kas nakotné provizoriski sastadis
vairak neka 50% no kope€ja konsultaciju apjoma (VSAA - Slimibas pabalsts, PMLP - Dzivesvietas
deklaracijas iesniegSana, VSAA - Berna kopsanas pabalsts un saistitie pabalsti, PMLP - Personas dati
klientu registra u.c.)

Par parejiem pakalpojumiem VPPD darbiniekiem ir jaspgj atri atrast pamatinformacija, kas ir pieejama
Latvija.lv pakalpojumu kataloga un izskaidrot to klientam saprotama valoda (esosaja situacija
pakalpojumu kataloga ieklauta informacija klientiem ne vienmer ir izprotama).

2. Visam dzives situacijam, kuru apraksti ieklauti Latvija.lv pakalpojumu kataloga.

3. Visiem Latvija.lv izvietotajiem E-pakalpojumiem.
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VPPD ieteicams veikt $adu kontaktu kanalu apkalposanu: zvans, E-pasts, portala Latvija.lv elektroniskajas
formas iesniegtajiem jautajumiem, ierosinajumiem un siidzibam, terzesana (sociala robota/virtuala asistenta
2.limenis), tiek izverteta iesp€ja sniegt atbildes ar1 uz socialajos tiklos sanemtajiem jautajumiem.

VPPD funkciju sakotnegji rekomendeéts veikt 6 regionalas nozimes ZK-VPVKAC, un 3 novada nozimes ZK-
VPVKAC, maksimali vienmerigi sadalot zvanu noslodzi starp visiem regionalajiem un novada nozimes ZK-
VPVKAC. Prognozetais nepiecieSamais darba vietu skaits kontaktu apkalposanai nakamajos 4 gados ir 11 pilna
laika ekvivalenti, ko iesp€jams sadalit 19 ZK-VPVKAC darba vietas, nemot vera, ka papildus kontaktu
apkalposanai VPVKAC darbinieki veic ari citus darba pienakumus.

VPPD ievieSanai veicamo pasakumu laika plans un iesaistitas institucijas apkopoti 1. attela.
2019 2020 2021 VPVKACR VRAA, VDC, 2022
| I [ I Pakalpojumu turétaji

DG izveide Darba grupas darbiba

!

Sadarbibas
modela izveide
VDC, VPVKAC,

Darbibas e Sl Zinasanu bazes pilnveide
bazes izveide = 1
| VPPD Darba grupa, VPVKAC,
Kvalitates vadibas Kvalitates monitorings, korektivo darbibu veiksana

modela izveide

l N l
Parmainu ieviesanas

plana izveide ‘
viens no VPVKAC,
Kompetences =

bt ie ant el Kompetences centra darbiba

Normativo aktu grozijumi

slegsana [

Sadarbibas ligumu }

Kompetences centrs

Apmacibu plana

Apmacibas
izveide e - ] S
l Kompetences centrs
Marketinga plana - = -
el Marketinga pasakumi :
‘ l | VDC:

Vienot yan
Ili:ijoasasizf"ei d: Zvanu linijas darbiba

I= P
l VPPD, Pakalpojumu turétaji
Interaktivas balss atbildes pilnveide

Interaktivas balss
atbildes izveide

Telekomunikaciju
sistemas pilnveide
vDC,

Sistémas pilnveide

UzrnLdzibas komiteja

VPPD paplasinajuma
novertejums

I v pasakums/projekts

[ | Esoss pasakums/projekts

[ "> Nepartaukta attistiba
VPVKAC

Iesaistitas institiicijas

1.attels Pasakumu ieviesanas laika plans
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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 9.oktobrl noslegto ligumu Nr. IL/68/2018 “Vienota publisko
pakalpojumu palidzibas dienesta izveides potenciala izvertejums” (turpmak — Ligums).
Dokuments izstradats, balstoties un nemot vera:

e Esosas situacijas analizes ietvaros identificetos konstatejumus un problémas;

e Normativo aktu prasibas, t.sk.:

o Ministru kabineta 2017. gada 4. julija noteikumi Nr. 401 “Noteikumi par valsts parvaldes vienoto
klientu apkalposSanas centru veidiem, sniegto pakalpojumu apjomu un pakalpojumu sniegSanas
kartibu”;

o 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,

uzturesanai un publisko pakalpojumu sistemas pilnveidei”;

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

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

e Arvalstu un lidzigu jomu (t.sk. privata sektora, piem., banku) pieredzes un labas prakses piemérus (skat.
konceptualu aprakstu 1.pielikuma);

e Kontaktu centru kopé€jas attistibas tendences (skat. konceptualu aprakstu 2.pielikuma);
e VARAM ka pakalpojumu politikas planotaja viziju par VPPD izveidi un darbibas nodrosinasanu.
Novertejuma veikSana izmantotas Sadas galvenas metodes:

e Datu analize (zvanu statistika, dati no rindu masinam u.c.) eso$as situacijas analizei un VPPD izveides
alternativu definéSanai;

e  SVID analize izvirzito VPPD scenariju novertejumam;
e Socialekonomiska analize rekomendeto VPPD scenariju izmaksu analizei;
e “Erlang” modelist VPPD nepiecieSamo darbinieku aprekiniem.

Dokumenta merkauditorija ir Publisko pakalpojumu sistemas attistibas planotaji.

thttps://www.callcentrehelper.com/tools/erlang-calculator/
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1.2. Definicijas un saisinaumai

Dokumenta izmantotie jédzieni/saisinajumi un to skaidrojums/atSifrejums sniegts 2.tabula Dokumenta
izmantoto saisinajumu atSifrejums”.

2.tabula Dokumenta izmantoto saisinajumu atsifréjums

Atsifréjums/Skaidrojums

ASV Amerikas Savienotas Valstis

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

sanémejs izmantot pakalpojumu (turpmak — persona)

LAD Lauku atbalsta dienests

LsDC Lauksaimniecibas datu centrs

NVA Nodarbinatibas valsts agentiira

NVD Nacionalais veselibas dienests

MK Ministru kabinets

Pakalpojuma turétajs Institiicija, kura nodrosina pakalpojumu parvaldibu

Pakalpojums Normativajos aktos noteiktais vai no tiem izrieto$ais materialais vai nematerialais
labums, ko pakalpojumu sniedzgjs sniedz pakalpojumu saneémejam saistiba ar ta
kompetence esosu valsts parvaldes funkciju un uzdevumu izpildi

Pakalpojumu Uzdevumu un darbibu kopums, ko nodrosina pakalpojumu turetajs saistiba ar

parvaldiba pakalpojumu nodro$inasanas organizesanu: no parvaldes funkcijam un
uzdevumiem izrieto$o pakalpojumu identificesana un aprakstiSana, pakalpojuma
kvalitates, kvantitates u.c. raditaju noteik§ana, mériSana un analize, kanalu
stratégijas, proti, optimalo pakalpojumu sniegSanas veidu un formu noteik$ana un
sadarbibas organizésana ar pakalpojumu sniedzéejiem (ja tadi ir izveleti optimalai
pakalpojumu sniegSanai)

Pakalpojumu Institucija, tas strukturvieniba vai privatpersona, kura nodro$ina ar pakalpojumu

piegadatajs piegadi 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 Institucija vai privatpersona, kuras kompetence ir pakalpojuma sniegSana

sniedzejs

PMLP Pilsonibas un migracijas lietu parvalde

PSPP Pakalpojumu snieg$anas un parvaldibas platforma

PwC PricewaterhouseCoopers, STA

UR Uznémumu registrs

VARAM Vides aizsardzibas un regionalas attistibas ministrija

VDC Ventspils digitalais centrs

VDI Valsts darba inspekcija

VID Valsts ienémumu dienests

Vesl Veselibas inspekcija

VPPD Vienotais pakalpojumu palidzibas dienests

VPVKAC Valsts un pasvaldibu vienotie klientu apkalpo$anas centri

ZK-VPVKAC (jeb Valsts un pasvaldibu vienotie klientu apkalposanas centri, kuri bez klientu

Zvanu un kontaktu apkalposanas klatiene specializejas klientu zvanu un citu kontaktu apkalposana

VPVKAC) neklatiene par portala Latvija.lv izvietotajiem E-pakalpojumiem

VRAA Valsts regionalas attistibas agentiira

VSAA Valsts socialas apdro$inasanas agentura

VZD Valsts zemes dienests
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2, Esosas sttuacijas
raksturojums

Latvija ir ieviests vienas pieturas agentiiras princips Pakalpojumu pieejamibai ar mérki pilnveidot to sniegSanas
organizaciju, nodrosinot klientiem pieejamus, €rtus un saprotamus Pakalpojumus visa valsts teritorija. Princips
ieviests saskana ar 2013. gada 19. februara MK apstiprinato koncepciju “Koncepcija par publisko pakalpojumu
sistemas pilnveidi” un taja veiktajiem grozijumiem 2015. gada 10.janvari.

Principa realizacijai ir ieviesti vienotie piekluves punkti pakalpojumiem dazados kanalos:
1. Valsts parvaldes pakalpojumu portals Latvija.lv Pakalpojumu sanemsanai elektroniskaja kanala.

2. VPVKAC tikls pakalpojumu sanemsanai klatiene. 2018. gada Latvija darbojas 78 valsts un pasvaldibu
VPVKAC.

3. Zvanu centrs, ko isteno devini VPVKAC, kas sniedz konsultacijas par Pakalpojumiem, izmantojot
telefona kanalu (81 dokumenta ietvaros — ZK-VPVKACQC).

Zvanu centrs VPVKAC tikla ir organizéts ka logiski vienots zvanu centrs, ko veido sesi regionalas nozimes un tris
novada nozimes ZK-VPVKAC. ZK-VPVKAC sniedz konsultacijas par pakalpojumu portala Latvija.lv izvietotajiem
E-pakalpojumiem (1.imena atbalstu), 2.limena atbalstu sniedz pakalpojumu turetaji (par pakalpojumiem) un
VRAA (par Latvija.lv un citu VRAA parzina esoso sistemu tehniskajiem aspektiem).

Pakalpojumu turetaji palidzibas dienesta funkciju isteno atskirigi — dalai ir izveidoti savi zvanu centri un
palidzibas dienesti (piemeram, VK, VID, LAD, VZD), citi funkcijas istenoSanai piesaista arpakalpojumu
sniedz€jus (piemeram, NVD).

ZK-VPVKAC sadarbiba ar pakalpojumu turetajiem tiek organizeta atskirigi — dalai Pakalpojumu turétaju ZK-
VPVKAC zvana nepastarpinati uz atsevisku numuru, dalai — uz kopigo zvanu numuru rindas kartiba. VPVKAC
zvanu centrs koordine atbilzu sniegSanu gadijumos, ja jautajums japaradrese Pakalpojumu turetajiem (veic
atzvanu).

ZK-VPVKAC apkalpo telefona kanalu jautajumiem par Latvija.lv izvietotajiem E-pakalpojumiem. E-pasta,
terzesanas un socialo tiklu kanalu apkalposanu ZK-VPVKAC paslaik nesniedz.

2.1. Esosa zvanu centra darbiba VPVKAC tikla

ZK-VPVKAC Kklientu apkalposanu pa talruni uzsaka 2018. gada sakuma. 2018. gada septembri kopgjais menesi
apkalpoto zvanu skaits ZK-VPVKAC parsniedz 1600 menes.

2018. gada pirmajos 9 ménesos no 9 ZK-VPVKAC 5 centri — visi regionalas nozimes VPVKAC ir apkalpojusi 10779
jeb 97% no ienakosajiem zvaniem. Sadalijumu pa attiecigajiem centriem redzams 3.tabula “Devinos esosajos ZK-

VPVKAC apkalpoto zvanu skaits pa menesiem 2018. gada”.

3.tabula Devinos esosajos ZK-VPVKAC apkalpoto zvanu skaits pa menesiem 2018. gada

Smiltenes novads (Smiltenes pilséta) ugz 346 589 572 382 500 467 371 342 3731
Balvu novads (Balvu pilséta) 271 496 488 275 134 358 279 252 2553
Aizkraukles novads (Aizkraukles pilséta) 226 162 68 196 249 354 394 376 2025
Tukuma novads (Tukuma pilséta) 2 26 170 179 350 202 299 486 1714
Gulbenes novads (Gulbenes pilseta) 1 2 11 32 53 92 206 190 169 756
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ZK-VPVKAC Jan Feb Mar Apr Mai Jan Jual Aug Sep Kopa
Dundagas novads (Dundagas pagasts) = 13 34 14 10 2 10 8 7 109
Kandavas novads 17 25 30 8 2 9 4 95
Nicas novads (Nicas pagasts) 13 29 8 1 51
Valkas novads (Valkas pilséta) 3 12 7 6 4 8 1 41
Kopa 209 924 1355 1366 1102 1344 1602 1541 1632 11075

Esosajos 9 ZK-VPVKAC 2018. gada pirmajos 9 méenesos lielakais zvanu apjoms ir zvaniem par VSAA saistitiem
jautajumiem (5166 jeb 46,7% no visiem zvaniem), tam seko PMLP jautajumi (1277 jeb 11,5% no visiem zvaniem),
kas ir ar pieaugoS$u apjomu — septembri jau 339 zvani jeb 20,8% no kopé€ja apjoma. Zvaniem VDC sistemas
atskaite ir neviendabigi pieskirtas témas. Péc sistema registrétajam temam popularakie Pakalpojumi 2018. gada
9 menesos ir redzami 4.tabula “Popularakie Pakalpojumi ZK-VPVKAC apkalpotajiem zvaniem 2018. gada 9
menesos”. Popularakajam Pakalpojumam — VSAA slimibas pabalsts ir atbalsts sniegts vismaz 19,5% no visiem
zvaniem.

Saskana ar Erlang C formulas aprekinu rezultatiem (skat. 3. pielikumu) esoso ZK-VPVKAC ienako$o zvanu skaitu

kvalitativi varetu apkalpot 2 pilnas slodzes zvanu sanemsanas operatori ar videjo neto noslodzi 26,9% no kopgja
darba laika.

4.tabula Popularakie Pakalpojumi ZK-VPVKAC apkalpotajiem zvaniem 2018. gada 9 menesos

‘ Zvanu témas Zvanu skaits ‘

VSAA - Slimibas pabalsts 2164
latvija.lv konsultacijas 518
PMLP - Dzivesvietas deklaracijas iesniegSana 438
VSAA - Bérna kops$anas pabalsts un saistitie pabalsti 403
VSAA - Informacija par socialas apdrosinasanas iemaksam un apdrosinasanas periodiem 364
PMLP - Personas dati klientu registra 292
PMLP - Personas ipasuma deklaretas personas 241
VSAA - Informacija par socialas apdrosinasanas iemaksam un apdrosinasanas periodiem 233
VSAA - E-iesniegums VSAA pakalpojumiem 219
VID —vAttlalsta snieg§ana darbam ar elektroniskas deklaresanas sistemu/atbalsts e-pakalpojumu 157
snieg$ana

5.tabula Devinos esosajos ZK-VPVKAC apkalpoto zvanu skaits 2018. gada pa Pakalpojumu

turéetajiem
Pakalpojumu Jan Feb Mar Apr Mai Jun Jual Aug Sep Kopa
turetajs

VSAA 131 567 742 730 490 560 686 614 646 5166
PMLP 4 15 32 34 122 361 370 339 1277
VID 26 30 92 74 74 69 97 90 93 645
Latvija.lv 1 29 6 2 74 45 169 117 96 539
VRAA 9 82 110 100 301
UR 1 4 2 18 62 65 67 219
NVD 9 38 63 54 164
NVA 1 4 8 15 11 7 46
LsDC 4 2 7 8 3 9 33
PV 8 15 23
VZD 1 2 2 9 1 15
VDI 2 2 4
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Pakalpojumu
turetajs

LAD 1 1
Cits 51 294 495 521 422 493 79 75 204 2634
Kopa 209 924 1355 1366 1102 1342 1602 1540 1631 11071

ZK-VPVKAC sniegto Pakalpojumu klasts klatiene atskiras no Pakalpojumiem, kas sniegti pa talruni. Klatiene
popularakie tapat ir VSAA Pakalpojumi, kuri veido 44,5% no visiem sniegtajiem Pakalpojumiem, savukart otrie
popularakie ir VID pakalpojumi - 31,3%, seviSki marta un aprili, kad Klientiem sniegta palidziba par gada
ienakumu deklaraciju aizpildiSanu — 48,7% no visiem sniegtajiem pakalpojumiem attiecigajos menesos.

6.tabula Devinos esosajos ZK-VPVKAC klatiené apkalpotie Klienti 2018. gada pa Pakalpojumu

turetajiem
Pakalpojumu Jan Feb Mar Apr Mai Juan Jul Aug Sep Kopa
turétajs
VID 346 316 1110 437 303 216 130 149 135 3142
VSAA 317 215 217 238 204 187 177 183 152 1890
PV 112 96 326 196 105 103 159 109 66 1272
Latvija.lv 40 235 196 32 55 15 1 19 2 595
PMLP 18 27 47 24 5 10 17 42 29 219
LAD 2 1 8 21 1 4 37
UR 1 6 11 3 2 1 2 4 31
LsDC 1 3 1 2 2 5 3 1 18
VZD 3 3 1 3 1 2 3 16
NVA 3 3 3 1 10
VRAA 7 1 8
VDI 3 1 2 1 7
NVD 2 2 4
VARAM 1 1 2
Vesl 1 1
Cits 29 34 27 17 18 30 15 22 6 198
Total 209 924 924 1355 1355 1366 1366 1102 1102 7450
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Izvertejot ZK-VPVKAC ienakoso zvanu statistiku un atseviSku VPVKAC rindu masinu datus, tika konstatets, ka viena zvana apkalposanai videji nepiecieSamais
laiks ir 3 minates, savukart Klientu apkalposana klatiené videji aiznem 5,5 mintutes. Tadejadi izvert€jot Pakalpojumu sniegSana patereto laiku secinats, ka
55,5% efektiva darba laika ir patéréts Klientu klatienes apkalposanai. Detalizéts efektiva darba laika aprekins redzams 7.tabula “ZK-VPVKAC efektiva darba
laika aprekins”. Zvanu apkalpo$ana patérétais laiks dazados ZK-VPVKAC atskiras pat vairak neka 9o reizes. Sada atgkiriba zvanu apkalposana norada uz to, ka
eso$a zvanu daliSanas sistema nav visefektivaka. Ari klatiene apkalpoto Klientu skaits dazados ZK-VPVKAC ar atskiras 1idz pat 29 reizeém. Tiesa, kopeja
noslodze nedaudz izlidzinas, jo tajos centros, kuros ir loti mazs apkalpoto zvanu skaits ir salidzinosi mazaka efektiva darba laika atskiriba:

7.tabula. ZK-VPVKAC efektiva darba laika aprekins

Apkalposana pa Klatienes Kopa sniegti Pateretais Pateretais laiks Noslodze % -
talruni 2018. apkalposana, Pakalpojumi laiks, sniedzot klatienes laiks, kas paterets
gada 9 menesos 2018. gada 9 apkalpojot pa  Pakalpojumus, h sniedzot

menesos talruni, h Pakalpojumus
pret kopejo darba
laiku

Regionalas nozimes ZK-VPVKAC 8.6%
Smiltenes novads (Smiltenes pilséta) 3731 1531 5262 186.6 140.3 15.5%
Aizkraukles novads (Aizkraukles 2025 2579 4604 101.3 236.4 16.0%
pilséta)

Balvu novads (Balvu pilséta) 2553 88 2641 127.7 8.1 6.4%
Tukuma novads (Tukuma pilséta) 1713 262 1975 85.7 24.0 5.2%
Gulbenes novads (Gulbenes pilseta) 756 683 1439 37.8 62.6 4.8%
Valkas novads (Valkas pilséta) 40 785 825 2.0 72.0 3.5%
Novada nozimes ZK-VPVKAC 2.5%
Nicas novads (Nicas pagasts) 51 615 666 2.6 56.4 2.8%
Dundagas novads (Dundagas pagasts) 107 485 592 5.4 44.5 2.4%
Kandavas novads 95 497 592 4.8 45.6 2.4%
Kopa/vidéeji 11071 7525 18596 553.6 689.8 6.5%
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3. VPPD izveides alternativas

VPPD izveides merkis ir nodrosinat Klientiem vienotu kontaktpunktu palidzibas sanemsanai par
Pakalpojumiem.

VPPD izveidei apskatitas Sadas alternativas:
1. VPPD izveide VARAM paklautibas iestade VRAA;
2. Logiski vienota VPPD izveide VPVKAC tikla;
3. VPPD funkcijas nodosana arpakalpojumam (komersantam).

Scenariji izveidoti, nemot vera arvalstu pieredzes analizi — modelus, kas darbojas citas valstis (skat. konceptualu
aprakstu 1.pielikuma), ka ar1 kopejas kontaktu centru attistibas tendences (skat. konceptualu aprakstu
2.pielikuma).

3.1. I scenarijs — VPPD izveide VARAM paklautibas
testade VRAA
3.1.1. Scenarija konceptuals apraksts
Scenarijs paredz VPPD izveidi VARAM paklautibas iestade VRAA. Konceptualais VPPD darbibas modelis ir §ads:

e VPPD tiek veidots ka VRAA strukturvieniba (tiek paplasinats esosais palidzibas dienests). Centrs atrodas
VRAA telpas un izmanto VRAA riciba esoSo aprikojumu, tehnisko infrastruktiru, gala iekartas un
informacijas sistemas (zvanu apstrade, kontaktu parvaldiba);

e VPPD funkcijas realizacijai paplasinats VRAA esoSais Stata vietu skaits (zvanu pienemeji). Atbalsta
funkcijas (gramatvediba, kvalitates vadiba, personala vadiba u.c.) tiek realizétas esoSo Statu ietvaros;

e VPPD darbojas ka 1.limena atbalsta punkts konsultacijam par Pakalpojumiem, 2. imena atbalstu sniedz
Pakalpojumu turetaji. VRAA ir atbildigs par atbilzu sniegSanas koordinesanu dazados kanalos (atzvans,
atbildes e-pasts u.c.);

e VRAA darbojas ka 1.imena un 2.Iimena atbalsts par valsts limena Pakalpojumu sniegSanas sistemam un
sistemam, kas ietver informaciju par publiskajiem Pakalpojumiem (PSPP, Vienota timeklvietnu
platforma u.c.). 3. limena atbalstu sniedz sistemu izstradataji (arpakalpojumu sniedzeji), VRAA koordine
atbilzu sagatavosanu (atzvans, atbildes e-pasts u.c.);

o VRAA veido ieksgjo palidzibas dienesta kompetenci un péc nepiecieSamibas sniedz konsultacijas citam
iestadem. VRAA piedava palidzibas dienesta Pakalpojumus citam iestadem (tiek realizets dalito
Pakalpojumu centrs (no anglu val. — Shared Service centre));

e VARAM ka Pakalpojumu politikas planotajs plano un koordine VPPD attistibu;

e VARAM sadarbiba ar VRAA un Pakalpojumu turéetajiem izveido darba grupu, kura reizi ceturksni tiek
identificeti biezakie jautajumi/problemas un planotas preventivas darbibas to mazinasanai (piemeram,

uzlabota nepiecieSamas informacijas pieejamiba u.c.);

e VRAA sadarbiba ar Pakalpojumu turetajiem veido un uztur vienotu zinasanu bazi par publiskajiem
Pakalpojumiem.
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Lidzigs kontaktu centra darbibas modelis ir realizéts ASV Nujorkas Stata (skat. arvalstu pieredzes apkopojumu
1.pielikuma)2. Centrs sniedz atbalstu $tata Pakalpojumu sanemsanai, bet ta izmers butiski parsniedz Latvijas
apjomu.

3.1.2. Scenarija novertejums

Scenarija novertéjums SVID forma ir skatams 8. tabula, zem tabulas sniegts novertejuma kopsavilkums.

Vienkarsaka organizatoriska parvaldiba. Esosi atbalsta
dalibnieki un kompetences (personalvadiba, kvalitates
vadiba u.c.).

Vienots kontaktu centrs par Pakalpojumu un to
sniegSanas sisttmu jautajumiem. Potenciali mazak
paradreséto zvanu (gadijuma, ja Klientam ir gan
organizatoriski, gan tehniski jautajumi), iesp€&jami
mazaks paredzamais gaidiSanas laiks Klientam.

VRAA pariet uz IT Pakalpojumu orientétu modeli
(atbilsto$i ITIL metodologijai), VRAA ir pieredze un
zinasanas par IT Pakalpojumu kvalitates monitorésanu
u.c. aspektiem, kas ir nozimigi VPPD funkcijas

8.tabula SVID analize

STIPRAS PUSES VAJAS PUSES

Salidzinosi augstakas provizoriskas izmaksas ka parejos
scenarijos. NepiecieSamas papildus Stata vietas, jauni
darbinieki.

IerobeZota eso$a VRAA kompetence par Pakalpojumu
sniegSanu (salidzinot ar VKCP darbiniekiem, kas ar to
nodarbojas ikdiena).

Darbibas modelis neatbilst globalam kontaktu centru
attistibas tendencem (logiski vienoti kontaktu centri).
IerobeZota elastiba mainigam kontaktu skaitam, kas var
radit nelietderigu cilvekresursu izmantosana situacijas,
kad nav zvanu vai ir maz zvanu (scenarija realizacijas
gadijuma nepiecieSams noteikt VPPD ari citus darba

uzdevumus).

IESPEJAS DRAUDI

. Inovativo tehnologiju izmantoSana VPPD darbibas -
nodro$inasana, ko iespéjams koplietot arl iestazu
kontaktu centros.

nodros$inasanai.

Arkartas situacijas var netikt nodroinata centra
nepartraukta darbiba, jo tas atrodas viena fiziska
atrasanas vieta.

*  Gratibas atrast jaunus darbiniekus - Riga $is drauds ir
lielaks ka regionos, kur atrodas VPVKAC tikls. Liela
darbinieku mainiba, kas var atstat negativu ietekmi uz
VPPD sniegto Pakalpojumu kvalitati.

3.2. II scenarijs — logiski vienota VPPD izveide VPVKAC
tikla
3.2.1. Scenarija konceptuals apraksts
Scenarijs paredz logiski vienota VPPD izveidi VPVKAC tikla. Konceptualais VPPD darbibas modelis ir $ads:

»  VPPD tiek veidots ka logiski vienots centrs VPVKAC tikla, ko veic 6 regionalas nozimes VPVKAC un 3
novada nozimes VPVKAC. 2019. gada planots, ka darbu uzsaks vel 3 regionalas nozimes VPVKAC, kas
nodarbosies ar Klientu apkalposanu neklatiene.

*  VPPD veic zvanu un citu kontaktu apkalpoSanu. VPPD darbibas nodrosinasanai tiek izmantots VPVKAC
riciba eso$ais aprikojums, tehniska infrastruktiira, gala iekartas un informacijas sistémas (zvanu
apstrade, kontaktu parvaldiba).

2 https://wwwi.nyc.gov/311/our-story.page
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* VPPD darbojas ka 1.Iimena atbalsta punkts konsultacijam par Pakalpojumiem, 2. limena atbalstu sniedz
Pakalpojumu turétaji. VPPD ir atbildigs par atbilZzu sniegSanas koordinésanu dazados kanalos (atzvans,
atbildes e-pasts u.c.).

e Atbalsts par valsts limena Pakalpojumu sniegSanas sistemam paliek VRAA parzina. VRAA darbojas ka
1limena un 2.limena atbalsts par valsts limena Pakalpojumu sniegSanas sistétmam un valsts
koplieto$anas risinajumiems (PSPP, Vienota timeklvietnu platforma u.c.). 3. limena atbalstu sniedz
sistému izstradataji (arpakalpojumu sniedzgji), VRAA koordiné atbilZu sagatavoSanu (atzvans, atbildes
e-pasts u.c.).

*  VARAM sadarbiba un Pakalpojumu turétajiem, VPPD parstavjiem, VRAA un VDC izveido darba grupu,
kura reizi ceturksni tiek identificeti biezakie jautajumi/problémas un planotas preventivas darbibas to
mazinasanai (pieméram, uzlabota nepiecieSsamas informacijas pieejamiba u.c.).

*  VARAM ka Pakalpojumu politikas planotajs plano un koordine VPPD attistibu.

» Tiekizveidots kompetences centrs kada no eso$ajiem VPVKAC, kas paslaik realize zvanu centra funkcijas.
Kompetences centrs sadarbiba ar VARAM, VRAA un pakalpojumu sniedz&jiem veido un uztur vienotu
zinasanu bazi par publiskajiem pakalpojumiem.

Scenarija ievie$anas un darbibas socialekonomiska analize ir skatama $1 dokumenta 2.4.1. sadala.

3.2.2. Scenarija novertejums

Scenarija novertgjums SVID forma ir skatams 9. tabula, zem tabulas sniegts novertéjuma kopsavilkums.

9.tabula SVID analize

STIPRAS PUSES VAJAS PUSES

. Zemakas darbibas izmaksas, ja netiek mainits esoSais «  Sarezgitaka parvaldiba (apmacibas, kvalitates
dotacijas pieskirSanas princips un paaugstinata eso$o vadiba un monitorings u.c.), jo ta javeic logiski
VPVKAC darbibas efektivitate, nodrosinot VPPD decentralizetam VPVKAC tiklam (katram centram ir
funkciju ar esoSajiem resursiem; sava vadiba).

. Augstaks socialekonomiskais ieguvums (regionala * Netiek izmantota esosa kapacitate, ja butiski
nodarbinatiba); nepalielinas kontaktu skaits un netiek veikta

. _ VPVKAC tikl 1 imizacija.
. Esosa kompetence un pieredze darba ar kontaktu C tikla darbibas optimizacija

apkalposanu, padzilinatas zinasanas par publiskajiem + Var rasties griitibas standartizet @ VPPD
pakalpojumiem (salidzinot ar citiem scenarijiem); Pakalpojumus un salagot to kvalitati dazados
L. L . VPVKAC.
. Elastiba, iespeja piesaistit papildus kontaktu
apkalpotajus «pika» momentos (salidzinot ar »  Vairaku kontaktu veidu (socialie tikli u.c.) ievieSana
centralizaciju); var biit sareZgita, nepiecieSamas apmacibas. Var

.- . - . rasties eso$o zvanu pienémeéju pretestiba.
. Mazinats nepatrauktas darbibas nodrosinasanas risks Py Jup

arkartas situacijas (vairakas fiziskas atrasanas vietas);

. Nav nepiecieSamas butiskas parmainas esoSajas
VPVKAC funkcijas, atbilstiba esoSajiem planiem par
VPVKAC tikla attistibu.

. VPVKAC realizé lidzigas funkcijas jau Sobrid
(konsultacijas par Latvija.lv esoSajiem Pakalpojumiem),
samazinats potencialo funkciju parklasanas un lidzeklu
neefektivas izmantoSanas risks.

3 https://viss.gov.lv/lv/Informacijai/koplietosanas-pakalpojumi
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IESPEJAS
e  Iespeja nakotne telefona kanala sniegt ne tikai + Palielinoties zvanu skaitam, pasvaldibas var veléties
konsultacijas, bet arl Pakalpojumus (nepiecieSams pieprasit lielaku finanséjumu (ja netiek mainits dotacijas
izveidot Klienta identifikacijas modeli). izmaksas apréekina modelis).

3.3. III scenarijs — VPPD funkcijas nodosana
arpakalpojuma sniedzejam (komersantam)

3.3.1. Scenarija konceptuals apraksts

Scenarijs paredz VPPD funkcijas nodoSanu arpakalpojuma sniedzéjam (komersantam). Konceptualais VPPD
darbibas modelis apskatitajam scenarijam ir $ados:

e VPPD funkcija tiek nodota arpakalpojuma sniedz€jam (komersantam). Iepirkuma rezultata tiek izvelets
arpakalpojuma sniedzéjs, kas uz noteiktu laiku (rekomendéts - 12 -24 meénesi) nodrosina VPPD darbibu
un Pakalpojumu sniegSanu, izmantojot sava riciba eso$o aprikojumu, tehnisko infrastruktiru, gala
iekartas un informacijas sistémas (zvanu apstrade, kontaktu parvaldiba).

e VPPD darbojas ka 1.imena atbalsta punkts konsultacijam par publiskajiem Pakalpojumiem, 2. limena
atbalstu sniedz Pakalpojumu turétaji. VPPD ir atbildigs par atbilZzu sniegSanas koordinéSanu dazados
kanalos (atzvans, atbildes e-pasts u.c.).

e VPVKAC sniedz 1.limena atbalstu par Latvija.lv eso$ajiem E-pakalpojumiem (tiek saglabats eso$ais
Pakalpojuma apjoms).

e Atbalsts par valsts limena Pakalpojumu sniegSanas sistemam paliek VRAA parzina. VRAA darbojas ka
1.limena un 2.Iimena atbalsts par Valsts limena Pakalpojumu sniegSanas sistemam un sistéemam, kas
ietver informaciju par publiskajiem Pakalpojumiem (PSPP, Vienota timeklvietnu platforma u.c.). 3.
Iimena atbalstu sniedz sistemu izstradataji (arpakalpojumu sniedzeji) VRAA koordiné atbilzu
sagatavo$anu (atzvans, atbildes e-pasts u.c.).

e  Valsts limeni netiek veidota un uzturéta palidzibas dienesta kompetence.

e VARAM ka Pakalpojumu politikas planotajs plano un koordiné ar VPPD iepirkumiem un darbibu
saistitos aspektus, ka arl monitore ta darbibas kvalitates raditajus (Klientu apmierinatiba u.c.).

e VARAM sadarbiba un Pakalpojumu turétajiem un VPPD izveido darba grupu, kura reizi ceturksni tiek
identificeti biezakie jautajumi/problémas un planotas preventivas darbibas to mazinasanai (pieméram,

uzlabota nepiecieSamas informacijas pieejamiba u.c.).

Lidzigs kontaktu centra darbibas modelis ir realizéts Apvienotaja karaliste, kas kontaktu centra funkciju iegadajas
arpakalpojuma no vairakiem komersantiem (skat. konceptualu aprakstu 1.pielikuma).

Scenarija ievie$anas un darbibas socialekonomiska analize ir skatama $1 dokumenta 2.4.1. sadala.
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3.3.2. Scenarija novertejums

Scenarija novertéjums SVID forma ir skatams 10.tabula, zem tabulas sniegts novertéjuma kopsavilkums.

STIPRAS PUSES

Iespeja vienkarsi pielagot Pakalpojuma apjomu
(maksa par apkalpotajiem kontaktiem). Strauja
zvanu skaita samazinajuma gadijuma vai budzZeta
nepietieckamibas gadijuma iesp€jams atteikties no
Pakalpojuma.

Potenciali augstaka Pakalpojuma kvalitate, nemot
vera Pakalpojumu sniedzgju specializaciju kontaktu
apkalposanas joma.

Tiek veicinata uznemeéjdarbiba.

Potenciali zemakas izmaksas, ja tiek mainits esosais
dotacijas pieskirSanas princips (zemakas izmaksas
par vienu kontaktu).

Vienkarsaka scenarija ievieSana un darbibas
nodroSinasana no organizatoriskas puses (nav
nepiecieSams veidot un uzturét zinasanu bazi par
publiskajiem Pakalpojumiem, attistit sistémas,
veidot kompetences centrus).

Tiek mazinati riski personala piesaistei un mainibai
(riski tiek parnesti arpakalpojuma sniedzgjam).

Vienkarsak un létak realizet Pakalpojumu arpus
darba laika.

IESPEJAS

Paaugstinat Klientu apkalposanas kvalitati, jo
arpakalpojuma komersanta darbiniekiem ir lielaka
kontaktu apstrades profesionala pieredze

10.tabula SVID analize

VAJAS PUSES

Zemaka kompetence pakalpojumu specifiskajos
jautajumos (salidzinot ar VPVKAC scenariju, kas
ikdiena sniedz Pakalpojumus).

Papildus izmaksas, ja netiek mainita esosais
VPVKAC dotaciju pieskir§anas princips.

DRAUDI
Griiti prognozéjams nepiecieSamais finansejums,
piedavajumu cenas var parsniegt budZeta apjomu.

Var ieilgt iepirkumu process, radot Pakalpojuma
nepieejamibu
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4. Rekomendetais scenarijs

4.1. Scenarija raksturojums

Rekomendeétais VPPD realizacijas scenarijs ir logiski vienota VPPD izveide VPVKAC tikla (II scenarijs). Scenarijs
ir rekomendgjamais pie nosacijuma, ja tiek saglabats esosais dotacijas pieskir§anas princips un paaugstinata
eso$So VPVKAC darbibas efektivitate, nodro$inot VPPD funkciju ar jau eso$ajiem resursiem. Gadijuma, ja tiek
mainits dotacijas pieskirSanas princips, un VPVKAC esosas izmaksas (dotacija) tiek samazinatas, rekomendeéts
VPPD pakalpojumu nodot arpakalpojuma sniedzejam (III scenarijs).

VPPD funkciju sakotnégji rekomendeéts veikt 6 regionalas nozimes ZK-VPVKAC, un 3 novada nozimes ZK-
VPVKAC, maksimali vienmerigi sadalot zvanu noslodzi starp visiem regionalajiem un novada nozimes ZK-
VPVKAC. Prognozetais nepiecieSamais darba vietu skaits kontaktu apkalposanai nakamajos 4 gados ir 11 pilna
laika ekvivalenti, ko iespejams sadalit 19 ZK-VPVKAC darba vietas, nemot vera, ka papildus kontaktu
apkalposanai ZK-VPVKAC darbinieki veic ari citus darba pienakumus.

Talakajas sadalas sniegts rekomendéta VPPD darbibas modela apraksts:

1. VPPD konsultaciju apjoms — Pakalpojumu konsultaciju apjoms, ko VPPD sniedz ka vienots
kontaktpunkts Pakalpojumu konsultacijam;

2. VPPD Pakalpojumu konsultaciju parnemsanas rekomendacijas - rekomendéjamais no Pakalpojumu
turetajiem parnemamais konsultaciju apjoms;

3. VPPD apkopojamie kanali — kanali, pa kuriem VPPD pienem konsultacijas;

4. Atrasanas vieta un tehniskais aprikojums — atrasanas vieta, telpas, iekartas, informacijas sistemas un
tehniska infrastruktiira;

5. Organizatoriskie un stratégiskie aspekti — VPPD organizatoriskais darbibas un parvaldibas modelis,
sadarbibas modelis ar 2.limena palidzibas sniedzejiem (Pakalpojumu turetajiem un VRAA);

6. Nakotnes attistibas perspektiva — rekomendeta VPPD ilgtermina attistiba.

Rekomendacijas izvirzitas nemot vera Latvijas esoSo situaciju (2.nodala), arvalstu pieredzi (1.pielikums) un
globalas kontaktu centru attistibas tendences (2.pielikums).

4.1.1. VPPD konsultaciju apjoms

VPPD tiek veidots ka vienots kontaktpunkts 1.limena konsultacijam par:

1. Visiem valsts un pasvaldibu Pakalpojumiem, kuru apraksti ieklauti Latvija.lv pakalpojumu kataloga.
VPPD sniedz 1.Jimena konsultacijas par pakalpojumu kartinas ieklauto informaciju:

Pakalpojuma butiba;

Pakalpojuma sanemeji;

Pakalpojuma sanemsanas termins;

Pakalpojuma process (soli);

Pakalpojuma sanemsanas kanali, to kontaktinformacija;

Parsudzibas iespgjas;

Atgadinajumi;

u.c. informacija, kas ir ieklauta pakalpojumu kartites Latvija.lv portala.

VPPD padzilinati fokusgjas uz 10 popularako Pakalpojumu informaciju, kas nakotne provizoriski sastadis
vairak neka 50% no kopeja konsultaciju apjoma. Par parejiem Pakalpojumiem VPPD darbiniekiem ir
jaspe€j atri atrast pamatinformacija, kas ir pieejama Latvija.lv Pakalpojumu kataloga un izskaidrot to
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Klientam saprotama valoda (esoSaja situacija Pakalpojumu kataloga ieklauta informacija Klientiem ne
vienmer ir izprotama).

2. Visam dzives situacijam, kuru apraksti ieklauti Latvija.lv pakalpojumu kataloga. VPPD sniedz 1.limena
konsultacijas par dzives situaciju aprakstos ieklauto informaciju:
e Pakalpojumiem, kas nepiecieSami dzives situacijas risinasanai, to sanemsanas secibu (skat.
sniedzamas informacijas apjomu augstak);
e Iestadem, kas sniedz dzives situacija nepiecieSamos Pakalpojumus;
e u.c. informacija, kas ir ieklauta pakalpojumu kartites Latvija.lv portala.

Konsultacijas par dzives situacijam paslaik tiek sniegtas ierobeZota apjoma, katra Pakalpojumu turetaja
palidzibas dienests atbild par savas iestades Pakalpojumu informaciju. VPPD konsultacijas par dzives
situacijam nodrosinatu vienota kontaktpunkta funkciju Klientiem konsultacijam par saistitajiem un
secigajiem Pakalpojumiem (t.i., Klientam vairs nebiitu jazvana uz dazadam iestadem, kuru Pakalpojumi
ir sanemami Klienta dzives situacija).

3. Visiem Latvija.lv izvietotajiem E-pakalpojumiem.

VPPD konsultaciju apjoms tiek mainits (paplasinats, samazinats) atbilstosi izmainam Latvija.lv pakalpojumu
kataloga veiktajam izmainam (jauni Pakalpojumi, Pakalpojumi, kas beidz darbibu u.c.). Pakalpojumu apjomu
rekomendets parskatit darba grupas ietvaros reizi ceturksni (skat. 4.1.4. sadalu).

VPPD sniedz konsultacijas péc pieprasijuma (zvans, e-pasts u.c.), ka ar1 proaktivas konsultacijas (gadijuma, ja
Klients ir piekritis $ada veida konsultacijam). Proaktivas konsultacijas tiek sniegtas Sados gadijumos:

e Klientam ir iestajusies dzives situacija, kura vins ir tiesigs sanemt Pakalpojumu (piemeram, vecaku
pabalsts) un/vai kura vinam ir pienakums sanemt Pakalpojumu (pieméram, deklaracijas iesniegSana,
personas apliecinosa dokumenta atjaunosana).

¢ Klients ir uzsacis, bet nav pabeidzis E-pakalpojuma izpildi (Latvija.lv ir salidzinosi liels uzsakto, bet
nepabeigto Pakalpojumu skaits).

Proaktivo konsultaciju gadijuma rekomendeéts no Pakalpojumu sistemam (pieméram, PSPP) nosiitit Klientam uz
vina noraditu kanalu zinojumu (pieméram, aicinajums sanemt pakalpojumu, video rullitis par E-pakalpojuma
izpildi u.c.) un aicinajumu neskaidribu gadijuma sazinaties ar VPPD. Zinojumi sttami tad, ja Klients ir piekritis
tos sanemt (piemeram, atzimejis savu piekriSanu/izveli pakalpojumu portala).

VPPD nesniedz konsultacijas par:
e Sabiedrisko Pakalpojumu sniedzeju un citu valsts kapitalsabiedribu pakalpojumiem (pieméram,
Latvenergo, Latvijas gaze u.c.);
e Arpus Latvija.lv eso$ajam E-pakalpojumu sistémam (pieméram, VID EDS, eCSDD, LADIS);
e Specifiskiem pakalpojumu un pakalpojumu sistemu jautajumiem (2.1imenis).

VPPD darbojas ka 1.limena kontaktpunkts konsultacijam par Pakalpojumiem, gadijuma, ja nepiecieSama
padzilinatas konsultacijas, VPPD veic informacijas ievaksanu un registre$anu kartité un nostutisanu uz 2.limena
iestazu un pasvaldibu Pakalpojumu dienestiem vai ar1 noskaidro informaciju un sniedz to Klientam velak. VPPD
ir atbildigs par atbilZzu sniegSanas koordineSanu dazados kanalos (atzvans, atbildes e-pasts, atbilde socialajos
tiklos).
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4.1.2. VPPD Pakalpojumu konsultaciju parnemsanas rekomendacijas

VPPD primari jakoncentréjas uz tadu Pakalpojumu 1. limena Klientu apkalposanas parnemsanu, kur ir lielaka iespejamiba izmantot E-pakalpojumus. Izvertejot
visu Pakalpojumu grozu tiek rekomendets sakt nodot $adus Pakalpojumus:

1. zvanus un citus kontaktus, kurus Pakalpojumu turétajs nevar apkopot darbinieku noslodzes del;
2. kuru sniegSanai Pakalpojumu turétaja iesaiste ir vai nu minimala vai Pakalpojumu iesp&jams sniegt ar latvija.lv e-pakalpojuma palidzibu;
3. vienkarsotas informacijas sniegSanu par Pakalpojuma turetaja Pakalpojumiem.

Popularako Pakalpojumu, kurus Pakalpojumu turetajiem butu lietderigi nodot VPPD arpakalpojuma analize redzama 11.tabula.

11.tabula VPPD nododamo zvanu un citu kontaktu analize

Zvanu apkalposanas Nododamo zvanu Nododamo zvanu

Pakalpojumu turetajs

Pakalpojumu Kopéjais

ipatsvars ZK-VPVKAC
Pakalpojumu groza

2018. gada 9 ménesos
44,8% no klatienes

Pakalpojumu turetaja

zvanu apjoms 2018.
ada

210 000 zvanu gada,

izmaksas 2018. gada

Nav informacijas par

raksturojums

Liela dala kontaktu ir lai

apjoma novertéjums

Nemot vera e-

vizitém, 49,1% no zvani tiek sadaliti pa darbinieku patéreto darba = sarunatu viziti uz vietas pakalpojumu iesp€jas un

zvaniem teritorialajam iestadem, laiku zvanu apkalposana. = iestadé. Sadus kontaktus esoso kompetenci, vismaz
48% zvanu tiek apkalpoti | Izvertgjot apkalpojot biitu iesp&ja 20% no zvaniem varetu
Rigas teritorialajas socialekonomiskos novirzit Klientus uz tikt apkalpoti VPPD, kas
iestadés ieguvumus zvana elektronisko pakalpojumu | gada laika batu 42 000

apkalposanas izmaksa
pienemta tada ka vidéji
citas iestades

apstradi

zvanu

VID 40,0% no klatienes 9 menesos apkalpoti Izvertejot zvanus VID ir loti liels zaudéto Privatpersonu neatbildéto
vizitém, 6,1% no zvaniem 284 933 zvani, 29% no apkalpojoso darbinieku zvanu skaits, jo seviski zvanu skaits 9
ienako$iem zvaniem skaitu un VID darbinieku | marta, aprili un maija. meénesos — 55 000
netiek atbildéti, jo seviski | vid€jo atalgojumu VPPD varetu apkalpot zvanu jeb gada laika 65
marta un aprili, kad secinats, ka viena zvana privatpersonu zvanus, 800 zvanu
atvienoto zvanu skaits izmaksa ir 2,40 EUR jeb kurus VID darbinieki
parsniedz 42%. Zvanus 0,74 EUR par sarunas parak lielas slodzes dél
apkalpo 30 darbinieki, minati nevar pienemt
pastavigi - 17 darbinieki
PMLP 1,5% no klatienes vizitém, 8 meénesos 41 257 zvani PMLP darbinieku skaits, PMLP biitu iesp€jams Noradito kategoriju
12,1% 1o zvaniem kuri nodarbojas ar zvanu = VPPD virzit sekojosas zvanu apjoms butu

apkalposanu (3-6

zvanu kategorijas:

22 400 zvanu 8 menesos

pastavigi), aprekins 1. zvani par personu vai gada laika 33 430
veikts pienemot ka videji apliecinosajiem zvanu

to dara 4,5 darbinieki; dokumentiem;

Nemot vera vidéjo PMLP 2. elektronisko

darbinieku darba algu un pakalpojumu

citas iestades izmaksas zvani;
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Pakalpojumu turetajs

VZD

UR

Citi Pakalpojumu
turetaji

Pakalpojumu

ipatsvars ZK-VPVKAC

Pakalpojumu groza
2018. gada 9 ménesos

1,5% no klatienes vizitém,
12,1% no zvaniem

0,35% no klatienes
vizitém, 0,14% no
zvaniem

0,16% no klatienes
vizitém, 2,1% no zvaniem

0,30% no klatienes
vizitém, 0,44% no
zvaniem

Kopejais

Pakalpojumu turetaja

zvanu apjoms 2018.
gada

28 155 zvani 9 ménesos.
Zaudéto zvanu 1patsvars
videji 8,2%, turklat tas
tikai maija ir lielaks —
14,8% (platibmaksajumu
iesniegSanas laiks),
parejos menesos videji
6,0%;

Videjais ménest
apkalpoto zvanu skaits ir
3100 zvani

Vidéjais menesi
apkalpoto zvanu skaits ir
3930 zvani

Videjais ménest
apkalpoto zvanu skaits ir
2680 zvani

Zvanu apkalposanas
izmaksas 2018. gada

sadalot proporcionali,
viena zvana apkalposanas
izmaksa ir 1,75 EUR jeb
0,78 EUR par vienu zvana
minuti

Ta ka rekomendacija LAD
zvanu apjomu VPPD
nepalielinat, izmaksas
nav rékinatas

Ar zvanu apkalpoSanu
nodarbojas 3 darbinieki.
Balstoties uz VZD sniegto
informaciju par zvanu
apkalposanu, videji viena
zvana apkalposanas
izmaksa ir 1,65 EUR jeb
0,55 EUR par vienu zvana
mintti

Nav informacijas par
darbinieku patéreto darba
laiku zvanu apkalposana.
Izvertejot
socialekonomiskos
ieguvumus zvana
apkalposanas izmaksa
pienemta tada ka videji
citas iestades

Nav informacijas par
darbinieku patereto darba
laiku zvanu apkalposana.
Izvertejot
socialekonomiskos
ieguvumus zvana
apkalposanas izmaksa
pienemta tada ka videji
citas iestades

Nav informacijas par
darbinieku patéreto darba
laiku zvanu apkalposana.
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3. visparigi jautajumi

Nododamo zvanu
raksturojums

t.sk.
kontaktinformacija

LAD no 2018. gada visi
pakalpojumi ir pieejami
tikai tieSsaist€ un tikai EPS
sistema. LAD pakalpojumi
ir salidzinosi sarezgiti
(darbs ar kartografisko un
lauksaimniecibai
specifisko informaciju)

Pec VZD aplesem
jautajumi, kuri ir saistiti ar
e-pakalpojumiem un
gadijumi, kad Klientu
iesp&jams apkalpot
izmantojot publicéto
informaciju kopa veido
45% no visiem zvaniem

Velams veikt padzilinatu
izpéti, bet, nemot vera
salidzinosi lielu zaudéto
zvanu Ipatsvaru (15,1% no
ienako$ajiem) vismaz 13%
no zvaniem varéetu
apkalpot VPPD

Bezdarbnieka statusa
pieteiksanu iespejams
veikt elektroniski un tie
Sobrid ir 15,2% zvanu,
kurus varétu apkalpot
VPPD

Gala versija

Nododamo zvanu
apjoma novertéjums

Rekomendacija ir LAD
pakalpojumus neieklaut
potencialaja VPPD
pakalpojumu groza
palielinajuma

Ja pienem, ka pusi no
apskatitajiem
jautajumiem varéetu
nodot apkalposana
VPPD, tad menesi tas
biitu 700 zvanu meénesi
vai 8 400 zvanu gada

780 zvanu meénesl vai
9 400 zvanu gada

400 zvani méenesi vai
4 800 zvanu gada

200 zvani menesi vai
2 400 zvanu gada
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Pakalpojumu turetajs Pakalpojumu Kopgjais Zvanu apkalposanas Nododamo zvanu Nododamo zvanu
ipatsvars ZK-VPVKAC Pakalpojumu turétaja izmaksas 2018. gada raksturojums apjoma novertéjums
Pakalpojumu groza zvanu apjoms 2018.
2018. gada 9 ménesos gada
Izvertejot
socialekonomiskos

ieguvumus zvana
apkalposanas izmaksa
pienemta tada ka videji
citas iestades

Nakotné rekomendéts VPPD darbibu paplasinat, parveidojot VPPD par Pakalpojumu sniedzgjiem zvanu kanala, telefoniski identificgjot Klientus (skat.
detalizetak 4.1.6. sadalu).
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4.1.3. VPPD apkalpojamie kanali

VPPD veic konsultaciju snieg§anu pa Pakalpojumiem no $adiem kanaliem:

1.

Zvani — tiek izveidots vienots numurs valsts limeni Pakalpojumu konsultacijam. Rekomendets numuru
veidot vienotu numuru visiem ienakosajiem zvaniem par Pakalpojumiem. Minetais samazinatu zvanu
skaitu 2.limeni.

E-pasts — tiek izveidots/izmantots esosais vienots E-pasts konsultacijam par Pakalpojumiem. E-pasts
tiek izmantots ienakoSo kontaktu apkalpoSanai, ka arl atbilZzu sniegSanai péc informacijas
noskaidrosanas 2.limeni (gadijumos, kad VPPD neizdodas noskaidrot atbildi uz jautajumu uzreiz).

Zinojumi no Latvija.lv formas elektroniskiiesniegtajiem jautajumiem, ierosinajumiem un
stuidzibam - tiek izmantots esosSais kanals no (no Latvija.lv portala formas sanemtie ierosinajumu un
suidzibas). Rekomendeéts Latvija.lv vizuali izcelt jautajumu, ierosinajumu un stidzibu formu. Atbildes tiek
sniegtas, izmantojot vienoto E-pastu.

Teérzesana (sociala robota/virtuala asistenta 2.limenis) — pec virtuala asistenta ievieSanas rekomendets
VPPD piesaistit jautajumu risinasanai tiem jautajumiem, kur virtualais robots nesp€j sniegt atbildi.
Iespejamas divas alternativas — VPPD darbinieka pieslegSanas tieSsaiste, kad Klients noradijis, ka velas
terzet ar VPPD darbinieku vai atbildes sagatavoSana uz virtualaja robota iesniegtu jautajumu un
nosiitiSana, izmantojot vienoto E-pastu.

Socialie tikli (Twitter, Facebook u.c.) — rekomendets izvertet iespeju atbildes sniegt ari socialajos tiklos
sanemtajiem jautajumiem.

Nakotne kanalu klastu rekomendets parskatit/papildinat atbilstosi aktualajam tendencem, pieméram, veidojot
video zvanus, ka tas tiek realizets arvalstu palidzibas dienestos, pieméram, ASV Nujorkas Stata un komercbankas
(piemeéram, SEB).

4.1.4. AtraSanas vieta un tehniskais aprikojums

VPPD atrodas to ZK-VPVKAC esosajas atrasanas vietas, tiek izmantotas esosas telpas, tehniskais aprikojums
(gala iekartas u.c.) un infrastruktiira (datu parraides tikls u.c.). Rekomendets VPPD darba dienas darba laiku
noteikt lidz plkst. 19.00 vai 20.00 (mainu darba laiks VPPD darbiniekiem), ieteicams stradat arl sestdienas
(nepilnu dienu).

Kontaktu parvaldibai tiek izmantota eso$a VDC sistéma pakalpojumucentri.lv, bet taja tiek veikti uzlabojumi
VPPD darba atbalstam:

1.

Zinasanu bazes par publiskajiem Pakalpojumiem pilnveide:

o Meklesanas funkcijas uzlaboSana, velams, izmantojot elastigo mekleSanu ar rezultatu
paradiSanos jau ierakstot atslegvardu dalu un meklesanas rezultatos izcelot meklgjamo;

o Meklesanas rezultatu atspogulosanas uzlabosana pirmkart noradot visattiecigakos;

o Pakalpojumu kartinu uztveramibas uzlaboSana izcelot svarigakas lietas, lai ZK-VPVKAC
darbinieks varéetu atrak orienteties svarigakajos attieciga pakalpojuma nianses;

o Saistito Pakalpojumu norade, pieméram, béerna piedzimSanas gadijuma valsts pabalsta

gadijumam noradit iesp€ju pieteikt pabalsta sanemsanu ari pasvaldiba pec Klienta deklaretas
dzivesvietas;
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E-pastu un citu kontaktu veidu/kanalu registréSanas iesp&jas nodros$inasana. NepiecieSams paplasinat
Kklasifikatorus un datu ievades formas, lai varétu sistema registret konsultacijas, kas sniegtas dazados
kanalos (paslaik tiek atbalstits telefona kanals);

Noteikto darbibas efektivitates metriku (KPI) monitoringa iespejas, piemeram, att€lojot tos darba
virsmas (Dashboards), veidojot pazinojumus par biitiskam novirzém/neatbilstibam;

Saisinata saites nosutiSanas iesp€jas pec zvana uz zvanitaja numuru/e-pastu: uz pakalpojumu Latvija.lv,
uz pakalpojumu cita valsts iestades elektroniskas apkalposanas sistema, uz datu ievades formu;

Telefonijas risinajuma un e-pasta integracija, lai automatizetu konsultaciju registrésanu un kontakta
kartites izveidi;

Uzlabojumi telefonijas risinajuma ar iesp€ju VPVKAC un ZK-VPVKAC darbiniekam noradit, ka ir gatavs
sanemt zvanus. Lidz ar to japariet uz automatisku zvanu sadaliSanu, nakamo zvanu nosiutot darbiniekam,
kurs uz attiecigo bridi ir pienémis vismazak zvanu vai péc cita algoritma, kur§ nodro$inatu vienmerigu
noslodzi starp visiem VPVKAC un ZK-VPVKAC.

Rekomendets veikt izmainas ar1 Latvija.lv/PSPP (iespejams jau ir paredzets projekta tvéruma):

1.

2.

3.

Sociala asistenta ievieSana Latvija.lv (KISC projekta izveidotais risinajums), iesp€ja nodrosinat
jautajuma iestitiSanu VPPD un/vai VPPD darbinieku pieslégsanos tieSsaistes terzesanai;

Latvija.lv proaktivo konsultaciju zinojumu nositiSana (nepabeigts e-pakalpojums u.c.);

Izveidota iesp€ja Latvija.lv/PSPP Klienta profila noradit velmes personas datu apstradei un proaktivai
valsts sazinai (v€las sanemt zinojumus vai ne).

Izmainas veicamas ar1 telekomunikaciju risinajuma:

3.

Uzlabojumi telefonijas risinajuma ar iesp€ju VPVKAC un ZK-VPVKAC darbiniekam noradit, ka ir gatavs
sanemt zvanus. Lidz ar to japariet uz automatisku zvanu sadaliSanu, nakamo zvanu nostutot darbiniekam,
kurs uz attiecigo bridi ir pienémis vismazak zvanu vai péc cita algoritma, kur§ nodro$inatu vienmerigu
noslodzi starp visiem VPVKAC un ZK-VPVKAC;

Telefonijas risinajuma un e-pasta integracija, lai automatizetu konsultaciju registréSsanu un kontakta
kartites izveidi;

Klientu apmierinatibas novertejuma iesp€ja pec zvana.

Rekomendeéts zvanu parvaldibai ieviest interaktivas balss atbildes (IVR) gan VPPD, gan Pakalpojumu turetaju
palidzibas dienestu zvanu linijas (piemeram, Pakalpojumu turétajiem aiznemta talruna numura gadijuma tiek
piedavats savienot zvanu ar VPPD).

4.1.5. Organizatoriskie un strategiskie aspekti

VPPD rekomende€jams $ads parvaldibas modelis:

1.

VARAM sadarbiba ar Pakalpojumu turétajiem, VPPD parstavjiem un VRAA izveido darba grupu, kura
reizi ceturksni tiek identificeti biezakie jautajumi/problémas un planotas preventivas darbibas to
mazinasanai (piemeram, uzlabota nepiecieSsamas informacijas pieejamiba u.c.). Darba grupa
rekomendets ieklaut Sadus dalibniekus:

o VARAM nparstavjus — darba grupas vadiba, VPPD attistibas planosana un sadarbibas
koordinésana starp VPPD un Pakalpojumu turetajiem;

o VPVKAC parstavji — VPPD operativas darbibas jautajumi u.c. jautajumi;

o Pakalpojumu turetaju parstavjus — sadarbibas jautajumi starp VPPD un Pakalpojumu
turetajiem;
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o VRAA - sadarbibas jautajumi starp VPPD un VRAA kontaktu apkalposana, valsts Iimena
Pakalpojumu un to atbalsta sistemu (PSPP, Vienota timeklvietnu platforma u.c.) attistibas
jautajumi;

o VDC - sistémas pakalpojumucentri.lv attistibas jautajumi.

2. Tiek izveidots kompetences centrs, piemeram, kada no esosajiem VPVKAC, kas paslaik realize zvanu
centra funkcijas. Kompetences centrs sadarbiba ar VARAM, VPPD un Pakalpojumu sniedzejiem veido
un uztur zvanu planu un vienotu zinasanu bazi par publiskajiem Pakalpojumiem, konsulte VPVKAC
kontaktu parvaldibas jautajumos, izstrada apmacibu programmu un veic apmacibas. Kompetences
centrs nodrosina VPPD metodisko vadibu;

3. VARAM ka Pakalpojumu politikas planotajs plano un koordine VPPD attistibu, t.sk., izvirza VPPD
darbibas efektivitates metrikas (KPI), pakalpojumu limena vienosanas (SLA) un veic centralizetu to
monitorésanu (sadarbiba ar kompetences centru);

4. VPPD konsultaciju apjoms tiek mainits (paplasSinats, samazinats) atbilsto$i izmainam Latvija.lv
pakalpojumu kataloga veiktajam izmainam (jauni pakalpojumi, pakalpojumi, kas beidz darbibu u.c.).
Pakalpojumu apjomu rekomendeéts parskatit darba grupas ietvaros reizi ceturksni;

VPPD izveidei un VPVKAC tikla kopejai attistibai rekomendets VARAM mainit esoSo dotacijas izmaksu
aprekinasanas modeli, kas paredz fiksetu dotaciju neatkarigi no sniegto Pakalpojumu vai apkalpoto kontaktu
skaita. Dotacijas izmaksu aprekinasanas esosa redakcija neveicina izmaksu optimizaciju. EsoSaja situacija
Pakalpojuma un kontakta izmaksas dazados VPVKAC var biitiski atSkirties, pieméram, viena zvana izmaksas
Aizkraukles VPVKAC ir 1,07 EUR, bet Dundagas novada VPVKAC ta ir 5,19 EUR.

Rekomendeéts nakotne ikgadejo dotaciju izmaksu aprekinat VPVKC peéc sniegto Pakalpojumu un apkalpoto
kontaktu skaita, kas netiesa veida veicinatu VPVKAC veidot ta, lai sniegto Pakalpojumu un konsultaciju skats
augtu (piemeéram, riipigak izveleties atrasanas vietu, optimizet esosas vietas, uzlabot kvalitati u.c.). Papildus
rekomendets dotacijas izmaksu aprekinasana vertet ar1 Pakalpojumu un konsultaciju sniegsanas kvalitati.

4.1.6. Nakotnes attistibas perspektiva

Pec VPPD izveides nakotne iespejams paplasinat ta darbibu ka Pakalpojumu sniedzejiem, attistot telefonisko
pakalpojumu sniegSanas kanalu. Mineéta realizacijai nepiecieSams:
1. Izveidot kartibu un mehanismus Klienta attalinatai identifikacijai (pieméeram, attistot eParaksts mobile
ID risinajumu, izmantojot maksliga intelekta risinajumus (biometrija));
2. Veikt izmainas Pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas sistemas (iespeja izpildit E-pakalpojumu Klienta
varda, iespé€ja pieregistrét VPPD izpilditu pakalpojumu u.c.);
3. Veikt izmainas regulejosajos normativajos aktos.

Nakotné rekomendéts paplasinat inovativu tehnologiju izmantoSanu balss sintéze, interaktivas balss atbildes
(IVR) sistémas attistiba (predefinetas atbildes uz standartizetiem jautajumiem), robotikas risinajumi (piemeram,
zinasanu bazes apstradei) un analizéet iesp€jas jaunu kontaktu kanalu apkalposana, piemeram, video zvani un
iszinas personam ar runas vai dzirdes traucéjumiem (piemeram, video zvans sociala asistenta servisa).

4.2. Scenarija izveles pamatojums

1T scenarija izvele esoSaja situacija ir ekonomiski izdevigaka, ja netiek mainits esosais dotacijas pieskirsanas
modelis. Gadijjuma, ja modelis tiek mainits, rekomendéets VPPD nodrosinasanai izveleties arpakalpojuma
sniedzeju (III scenarijs), pardalot izmaksas no VPVKAC arpakalpojuma sniedzejam.

Kriteriji rekomendeéta scenarija izveles pamatojumam ieklauti 12.tabula.
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12.tabula Scenarija izvéles pamatojums

Kritérijs/Alternativa I scenarijs — II scenarijs — III scenarijs -—
VPPD izveide Logiski VPPD funkcijas
VRAA vienota VPPD nodosana
izveide arpakalpojuma
VPVKAC tikla sniedzéejam
1. Augstakais X X
socialekonomiskais
ieguvums
Prognozejamas izmaksas X
Atbilstiba VPVKAC X
attistibas planiem
4. Atbilstiba globalam X X
kontaktu centru attistibas
tendencem
5. Augstaka pakalpojuma X
kvalitate, nisas
specializacija
6. Vienots kontaktu punkts X
dazados kanalos (klatiene,
telefons u.c.)
7- Specigaka esosa X
kompetence par
pakalpojumiem
8. Eso$a  sadarbiba  ar X X
Pakalpojumu turétajiem

4.3. Socialekonomiskais pamatojums

Saskana ar $aja izvertejuma veikto VPPD Pakalpojumu klasta paplasinasanas analizi, socialekonomiskais
pamatojums balstas uz $adiem apsverumiem:

1. Vidgjais kontaktu skaits, ko ZK-VPVKAC apkalpo ménesi ir nostabilizejies 1600 zvanu limeni un
neveicot papildus darbibas sagaidams, ka tads apjoms biitu ari turpmak. Sis zvanu skaits uzskatams
ka apjoms bez projekta (scenarija) ievieSanas;

2. Vienojoties ar Pakalpojumu turetajiem iesp€jams butiski palielinat apkalpojamo kontaktu skaitu, bet
tas palielinatos pakapeniski un ar noteiktu sezonalitati;

3. Pieaugot apkalpojamo kontaktu skaitam, mérka apjomu tas varétu sasniegt 2021. gada;

4. Socialekonomiskais pamatojums ir aprékinats 3 pilniem VPPD darbibas gadiem — ieskaitot 2022.
gadu;

5. Biutiskakais socialekonomiskais efekts biitu Pakalpojumu turetaju izmaksu un darba vietu
samazinajums, nododot zvanu apkalpoSanu VPVKAC paraleli paaugstinot ZK-VPVKAC kontaktu
apkalposanas kompetenci un efektivitati;

6. Socialekonomiska pamatojuma aprekina tiek pienemts, ka speka ir esoSais dotaciju izmaksu
apréekinasanas modelis VPVKAC.
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2.attels planota ZK-VPVKAC apkalpoto Kontaktu skaita dinamika pa menesiem/gadiem

Pakalpojumu turetaju eso$a zvanu apjoma aprekini veikti, pamatojoties uz iesutitajiem datiem un 3.pielikuma
aprakstito metodologiju (saskana ar Erlang C formulu). Vairaki pakalpojumu turétaji noradija vidgjo zvanu
skaitu menesi, savukart citi noradijusi par 8 lidz 10 méneSiem. Lai novertetu kopejo zvanu skaitu gada ir
veikta iztrukstoSo menesu zvanu apjoma modelesana péc zvanu apjoma sezonalas dinamikas. Darbinieku
skaita un merka apjoma izvertejums atrodams $1 dokumenta 4.1.2. sadala.

13.tabula Pakalpojumu turétaju zvanu apjoma, eso$o izmaksu un darbinieku skaita novertéjums

Pakalpojumu Orientejosais Merka apjoms, cik Kopéjais Aprekinata
turetajs kopejais Pakalpojumu turéetaju darbinieku viena zvana
zvanu skaits kontaktu iespejams skaits, kas apkalposanas
2018. gada novirzit ZK-VPVKAC apkalpo zvanus izmaksa,
gada 2018. gada EUR
VID 284000 65818 17 2.40
VSAA 210000 42029 11 1.94
PMLP 61602 33430 4.5 1.75
VZD 34907 8400 3 1.65
UR 70000 9360 5 1.94
NVA 32100 4800 4 1.97
Citi 12000 2400 3 1.94
Kopa/videji 704609 166237 47.5 1.94

Pamatojoties uz apkalpojama zvanu apjoma dinamiku veiktas apléses, cik daudz ZK-VPVKAC bitu
nepiecieSams nodarbinat kontaktu apstrade, lai nodrosinatu augstvertigu 1. limena Klientu apkalposanu. Lidz
2022. gadam planots, ka ZK-VPVKAC skaits varétu izaugt Iidz 19, pamata regionalas nozimes VPVKAC, ka ar1
tadi novadu nozimes VPVKAC, kuru noslodze atlauj veikt zvanu apkalposanu. Pieaugot kontaktu skaitam un
ZK-VPVKAC darbinieku kompetencei sagaidams, ka pec 3 darbibas gadiem 80% no ZK-VPVKAC darbinieku
efektiva darba laika butu Klientu apkalposana neklatiene jeb zvanu un cita veida kontaktu apkalposana. Ta
ka nav sagaidams kopeja klatienes pakalpojumu skaita samazinajums, tas ir planots ar nelielu pieaugumu
visu apskatamo laika posmu.
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Paaugstinoties ZK-VPVKAC darbinieku kopéjai noslodzei, kas pirmkart tiek nodrosSinata vienmerigi
noslogojot visu ZK-VPVKAC darbiniekus, attiecigi samazinas viena kontakta apkalpos$anas izmaksa un ta
nostabiliz€jas 0,70 — 0,80 EUR robezas. Péc “Erlang C” formulam rékinot uz 2022. gadu 11 vienlaicigi
kontaktu kanalu apkalpotaji stradas 19 ZK-VPVKAC.

14.tabula ZK-VPVKAC darbibas kvantitativie raditaji VPPD II scenarija gadijjuma kontaktu apkalposana

ZK-VPVKAC Kopeéja Pateretais Zvanu un Zvanu 1 apkalpota
skaits/Pilnas dotacija, laiks, citu apkalpo- neklatienes
slodzes zvanu EUR apkalpojot neklatienes Sanas kontakta
un citu pa talruni, % kontaktu laiks, h izmaksa,
neklatienes skaits gada EUR
apkalpotaju
skaits
2018. gads 9/2 84180 44.5% 15908 795 2.35
()
2019. gads 12/5 117300 66.0% 53447 2672 1.45
2020. gads 13/8 126960 80.0% 127080 6354 0.80
0,
2021. gads 16/10 156960 81.0% 170256 8513 0.75
2022. gads 19/11 186960 82.0% 215590 10779 0.71
Kopa/videji 672360 582281

15.tabula ZK-VPVKAC darbibas kvantitativie raditaji VPPD II scenarija gadijuma klatienes apkalposana

Pateretais laiks Klatienes sniegto Noslodze % - laiks, kas Klatienes
sniedzot pakalpojumu skaits paterets sniedzot pakalpojumi
klatienes ZK-VPVKAC gada pakalpojumus pret vidéeji viena ZK-

pakalpojumus, % kopéjo darba laiku VPVKAC gada

2018. gads 55-5% 10822 8.8% 1202
2019. gads 34.0% 15018 15.0% 1252
2020. gads 20.0% 17329 27.2% 1333
2021. gads 19.0% 21784 29.2% 1361
2022. gads 18.0% 25813 30.8% 1359
Kopa 90766

Arpakalpojuma scenarija gadijuma paredzets, ka ZK-VPVKAC turpina nodro$inat lidz§ingja apjoma — vidgji
1600 zvanu ménesl esoS$ajos ZK-VPVKAC, savukart viss zvanu apjoms, kas parsniedz $o tiek nodots
arpakalpojuma sniedzejam — komersantam.

16.tabula VPPD kontaktu apkalposanas izmaksas III scenarija gadijjuma

Arpakalpojumam nodoto zvanu Kontaktu apkalposanas arpakalpojuma
skaits izmaksas gada, EUR
2020. gads O 116573.51
2021. gads 151114 163202.92
2022. gads 196448 212163.79
Kopa 489805 528989.93

Projekta ietvaros lielakais socialekonomiskais ieguvums ir Pakalpojumu turetaju izmaksu ietaupijums un
darbinieku skaita samazinasanas apkalposana pa talruni.
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Papildus iepriekSminétajam vel projekta ietvaros bis nemonetarais socialekonomiskais ieguvums —
regionalas nodarbinatibas palielinasanas. Sobrid lielaka dala Pakalpojumu sniedzé&ju zvanu tiek apkalpoti
Riga atrodosajas iestades, bet III scenarija gadijjuma, un, iespe&jams, ari II scenarija gadijuma visa 1. limena
kontaktu apkalposana tiks veikta arpus Rigas.

17.tabula VPPD socialekonomiskie ieguvumi IT un IIT scenarija gadijuma

Pakalpojumu turéetaju izmaksu Eventuali atbrivojusos darba vietu skaits
ietaupijums, EUR Pakalpojumu turétaju iestades, kumulativi
2020. gads 220185 7
2021. gads 280355 10
2022. gads 364462 13
Kopa 935297

Lai paaugstinatu VPPD pakalpojumu pieejamibu visam socialajam grupam, ir planots, ka tiek ieviests
bezmaksas talrunis. Bezmaksas talruna gadijuma par zvanu maksa ta sanémeéjs. Aprekinos pienemts, ka tas
ir parastais 800 sérijas 8-ciparu numurs. Ir iespgjams izmantot ari 3, 4 vai 5 ciparu numurus, bet tada
gadijuma jarekinas ar attiecigu telekomunikaciju izmaksu ikménesa aboné$anas maksas pieaugumu.

18.tabula Telekomunikaciju izmaksu pieaugumes, ja tiek izmantoti 1sie numuri

Izveleta numura veids Telekomunikaciju izmaksu pieaugums izmantojot isos
numurus 3 gadu perioda, EUR

5-ciparu isais numurs 2817
4-ciparu 1sais numurs 4354
115 vai kads cits 3- ciparu 1sais numurs 38161

4.3.1. II scenarija socialekonomiska pamatojuma kopsavilkums
II scenarija ievieSanai paredzamas izmaksas $§adas pozicijas:
1. Marketinga izmaksas saskana ar pasakumu planu;
2. Telekomunikacijas izmaksas “800” numura gadijuma par zvanu sanemsanu;
3. VDC sistemas pilnveides izmaksas, lai nodrosinatu VPPD projekta ietvaros nepieciesamo
funkcionalitati;
4. ZK-VPVKAC darbinieku klientu apkalposanas pa talruni apmacibas (12 zvanu sanémeju apmacibas
gada pa 700 EUR);
5. Papildus dotacija kompetences centram (darba alga 1 pilna laika ekvivalentam).

Aprekinos nav ieklautas $adas izmaksas:
1. PSPPizmainu izmaksas (piepemts, ka tas tiks veiktas eso§a VARAM ERAF projekta ietvaros);
2. Telekomunikaciju risinajuma konfiguracijas izmaksas (pienemts, ka tas tiks veiktas pasu spekiem
VDO);
3. VARAM darbinieku darba alga.

19.tabula Darbibas izmaksu un ienémumu un investiciju naudas pliasmas aprekins ar projektu II scenarija

gadijuma
‘ Gads 2019 2020 2021 2022
Naudas plasmas pozicijas
1 Ienémumi AR projektu (+) EUR o o o o
2 Darbibas izmaksas AR EUR  (45,014) (50,677) (47,577) (49,571)

projektu (-)
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2.1.
2.2,

2.3.
2.4.
2.5.

Marketinga izmaksas
Telekomunikaciju izmaksas
Apmacibu izmaksas

Dotacija Kompetences centram
VDC sistemas pilnveide
Neto naudas plusma

Gads

EUR
EUR
EUR

EUR

EUR

2019 2020
(5,000) (10,000)

(14) (5,677)
0 (8,400)

o) (21,600)
(40,000) (5,000)
(45,014) | (137,250)

2021
(5,000)

(7,577)
(8,400)

(21,600)
(5,000)
(180,779)
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2022
(5,000)

(9,571)
(8,400)

(21,600)
(5,000)
(231,735)

Ieviesot II scenariju nepalielinot ZK-VPVKAC izmaksas, bet paaugstinot to darba efektivitati un kontaktu
apkalposanas kompetenci, kopejie socialekonomiski ieguvumi Pakalpojumu turétaju iestazu kontaktu
apkalposanas izmaksu samazinajuma veida 3 VPPD projekta gados butu 865,003 EUR. Scenarija
Ekonomiska neto pasreizeéja vertiba ir 599,574 EUR. Socialekonomiskie ieguvumi butiski parsniedz
planojamas izmaksas, kas liecina par augstu pievienoto vertibu un istenosanas lietderigumu.

20.tabula Socialekonomiska analize ar projektu II scenarija gadijjuma

1. Naudas plusmas pozicijas

1.1.

1.2.

1.3

1.4
1.5

1.6.

1.7.

1.8.

Socialekonomiskie ieguvumi
Finansu ieguvumi
§oci51ek?nomiskie un finansu
ieguvumi

Socialekonomiskie zaud€jumi
Finan$u izmaksas

Fiskalas korekcijas

Finansu un socialekonomiskas

izmaksas
Neto naudas plasma

2. Diskontésana

2.1.

2.2,
2.3.

2.4.

2.5.
2.6.

2.7.

2.8.

Reala sociala diskonta likme
Projekta dzives cikls
Diskonta faktors

Diskontétie socialekonomiskie
ieguvumi
Diskontetie finansu ieguvumi

Diskontetie socialekonomiskie

un finansu ieguvumi
Diskontétie socialekonomiskie
zaud&jumi

Diskontétas finansu izmaksas

Diskontetas fiskalas korekcijas

Diskontétas finansSu un
socialekonomiskas izmaksas

Diskontéta neto naudas plusma

3. Pienémumu definésana finansu
analizes veiksanai

3.1.
3.2.
3.3-

3.4.
3.5.
3.6.

Socialekonomiskie ieguvumi
Finan$u ieguvumi
Socialekonomiskie un finansu
ieguvumi

Socialekonomiskie zaud&jumi
Finansu izmaksas

Fiskalas korekcijas

Gads

EUR
EUR
EUR

EUR
EUR
EUR
EUR

EUR
%

gadi
faktor

EUR

EUR
EUR

EUR

EUR
EUR
EUR

EUR

31

2019 2020

0o 220,185
0 0
0o 220,185

(0] (0]
(45,014) (50,677)
(0] (0]

(45,014) (50,677)
(45,014) 169,508

5.00%
0 1
1.000000 0.952381

0 209,700

0 0
o 209,700

O O

(45,014)  (48,264)
(0] (0]

(45,014)  (48,264)

(45,014) 161,437
Nediskonté
ti

865,003
0
865,003

(0]

(192,839)
(6]

2021

280,355
(0}

280,355

(0)

(47,577)
(0]

(47,577)
232,779

2
0.907029

254,291

(0]
254,291

(0]

(43,153)
(0]

(43,153)

211,137

2022

364,462
(0]

364,462

(0}

(49,571)
(0]

(49,571)
314,891

3
0.863838

314,836
o
314,836
o
(42,822)

o
(42,822)

272,015
Diskonteti

778,827
)

778,827

o

(179,253)
(0]
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‘ Gads 2019 2020 2021 2022

3.7. Finansu un socialekonomiskas (192,839) (179,253)
izmaksas

3.8. Neto naudas plusma 672,164 599,574

4. Raditaju aprekinasana

4.1. Ekonomiska neto pasreizeja vertiba 599,574
(ENPV)

4.2. Ekonomiska ienesiguma norma (ERR) 406.066%

4.3. Ieguvumu un izmaksu attieciba (B/C) 4.34

4.3.2. III scenarija socialekonomiska pamatojuma kopsavilkums

III scenarija ievieSanai paredzamas izmaksas $§adas pozicijas:
1. Samaksa kontaktu apkalposanas arpakalpojumu sniedzé&jam;
2. Marketinga izmaksas saskana ar pasakumu planu;
3. Telekomunikacijas izmaksas “800” numura gadijuma par zvanu sanemsanu;
4. VDC sistemas pilnveides izmaksas, lai nodro$inatu VPPD projekta ietvaros nepiecieSamo
funkcionalitati.

Aprekinos nav ieklautas Sadas izmaksas:
1. PSPPizmainu izmaksas (pienemts, ka tas tiks veiktas esoSa VARAM ERAF projekta ietvaros);
2. VARAM darbinieku darba alga.

21.tabula Darbibas izmaksu un ienémumu un investiciju naudas pliasmas aprekins ar projektu ITI
scenarija gadijjuma

Gads 2019 2020 2021 2022
Naudas plasmas pozicijas
1 Ienémumi AR projektu (+) EUR o o o o
2 Darbibas izmaksas AR EUR (45,014)  (137,250) (180,779) (231,735)
projektu (-)
2.1. Arpakalpojuma zvanu EUR o) (116,574) (163,203) (212,164)
apkalposanas izmaksas
2.2. | Marketinga izmaksas EUR (5,000) (10,000) (5,000) (5,000)
2.3. Telekomunikaciju izmaksas EUR (14) (5,677) (7,577) (9,571)
2.4. | VDC sistémas pilnveide EUR (40,000) (5,000) (5,000) (5,000)
5 Neto naudas plasma EUR (45,014) (137,250) (180,779) (231,735)

Teviesot III scenariju kontaktu apkalpoSanu nododot arpakalpojumu sniedzejam, kopéjie socialekonomiski
ieguvumi butu tadi pasi ka II scenarija - Pakalpojumu turetaju iestazu kontaktu apkalpoSanas izmaksu
samazinajuma veida 3 VPPD projekta gados 865,003 EUR. Savukart Saja projekta salidzinajuma ar II
scenariju batiska izmaksa butu arpakalpojuma sniedzgjam, kas 3 gados kopa ir 491,940 EUR. Scenarija
socialekonomiskie ieguvumi parsniedz planojamas izmaksas, bet ieguvumi ir butiski mazaki neka II scenarija
gadijuma.

22.tabula Socialekonomiska analize ar projektu III scenarija gadijuma

‘ Gads 2019 2020 2021 2022
1. Naudas plusmas pozicijas
1.1. Socialekonomiskie ieguvumi EUR 0 220,185 280,355 364,462
1.2. Finansu ieguvumi EUR (6} (6} (6} 0
1.3 Socialekonomiskie un finansu EUR 0 220,185 280,355 364,462
ieguvumi
1.4 Socialekonomiskie zaud€jumi EUR (6} (6} (6} 0
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1.5 Finans$u izmaksas

1.6. Fiskalas korekcijas

1.7. Finansu un socialekonomiskas
izmaksas

1.8. Neto naudas plasma

Diskontéesana
Reala sociala diskonta likme
Projekta dzives cikls
Diskonta faktors

2.1. Diskontétie socialekonomiskie
ieguvumi

2.2. Diskontétie finansu ieguvumi

2.3. Diskontetie socialekonomiskie
un finansu ieguvumi

2.4. Diskontétie socialekonomiskie
zaud&jumi

2.5. Diskontétas finansu izmaksas

2.6. Diskontetas fiskalas korekcijas

2.7. Diskontetas finansSu un
socialekonomiskas izmaksas

2.8. Diskonteta neto naudas plasma

Pienémumu definésana finansu
analizes veikSanai

3.1. Socialekonomiskie ieguvumi

3.2. Finan$u ieguvumi

3.3. Socialekonomiskie un finansu
ieguvumi

3.4. Socialekonomiskie zaud&jumi

3.5. Finansu izmaksas

3.6. Fiskalas korekcijas

3.7. Finan$u un socialekonomiskas
izmaksas

3.8. Neto naudas plisma

Raditaju aprekinasana

4.1. Ekonomiska neto pasreizeja vertiba

4.2.
4.3.

(ENPV)
Ekonomiska ienesiguma norma (ERR)

Teguvumu un izmaksu attieciba (B/C)

Gads
EUR
EUR
EUR

EUR
%

gadi

faktor
S
EUR

EUR
EUR

EUR

EUR
EUR
EUR

EUR
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2019 2020

(45,014) | (137,250)

(0] (0]

(45,014) = (137,250)

(45,014) 82,935
5.00%

(0] 1

1.000000 0.952381

0 209,700

(0] (0]

o 209,700

(0] (0]

(45,014) | (130,715)

(0] (0]

(45,014) | (130,715)

(45,014) 78,986

Nediskontée

ti

865,003

(6]

865,003

(6]

(594,779)

(6]

(594,779)

270,224

238,944

193.728%

1.44

2021

(180,779)
(0]

(180,779)
99,576

2
0.907029

254,291

(0}
254,291

(0]

(163,972)
(0]

(163,972)
90,318

Gala versija

2022

(231,735)
(0]

(231,735)
132,727

3
0.863838

314,836

0
314,836
0
(200,181)

o)
(200,181)

114,655
Diskonteti

778,827
[0}

778,827

o

(539,883)
(0]

(539,883)
238,944



5. Pasakumu plans rekomendeta scenarija
ieviesanai

5.1. Istenojamie pasakumi
Nr.p.k

Uzdevums/
aktivitate

Apraksts

Rezultats

Atbildigais,
dalibnieki

Gala versija

Termini

Organizatoriskie pasakumi

1. Darba grupas 1. Darba grupas izveide VPPD izveidei, ievieSanai un darbibas 1. Izveidota darba grupa; VARAM, VDC, | 01.03.2019
izveide parraudzibai (starpresoru darba grupa). VRAA,
2. Darba grupas darba plana izveide (gads, ceturksnis). 2. Izveidots darba grupas VPVKAC,
darba plans. pakalpojumu
VPPD izveides un ievieSanas laika darba grupa izveido, izskata un saskano turétaju
VPPD izveides organizatoriskos jautajumus (sadarbibas modelis, kanalu parstavji
apkalposSanas strategija u.c.).
Péc ievieSsanas darba grupa reizi ceturksni izskata $adus galvenos
jautajumus:
1. VPPD darbiba, KPI, SLA raditaji (t.sk., Klientu apmierinatiba),
nepiecieS§amas korektivas darbibas;
2. Problémas un stidzibas, risinajumi to novéersanai;
3. VPPD Pakalpojumu apjoms;
4. Citi jautajumi.
2. | VPPD 1. Vienosanas par VPPD Pakalpojumu apjomu; 1. VienoSanas par VPPD VARAM, VDC, | 01.09.2019
Pakalpojumu Pakalpojumu apjomu; VRAA,
apjoma un 2. VPPD darbiba iesaistito lomu definésana, pienakumu un atbildibu VPVKAC,
sadarbibas noteikSana, kompetencu sadalijums starp VPPD darbiba 2. Izstradats un saskanots Pakalpojumu
modela izveide iesaistitajiem (VPVKAC, VRAA, VDC, VARAM, Pakalpojumu VPPD sadarbibas turétaju
turétaji) modelis. parstavji
3. Kanalu 1. Kontaktu parvaldibas procesu defineSana. Rekomendeéts 1. Definéti kontaktu VARAM, VDC, | 01.09.2019
apkalposanas standartizet sadarbibas procesus starp limeniem, neatkarigi no parvaldibas procesi; VRAA,
stratégijas un konkreta Pakalpojumu turétaja — kontakta pienemsana, kontakta VPVKAC,
darbibas pakalpojumu
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Uzdevums/

aktivitate

Apraksts

Rezultats

Atbildigais,

dalibnieki

Gala versija

Termini

procesu registréSana, kontakta parvirzi$ana citam lIimenim, atbildes turétaju
izveide sagatavosana dazados kanalos u.c.tml.. parstavji
2. Izveidota zinasanu baze 01.12.2019
2. Zvanu plana (jautajumu koka) un zinasanu bazes par publiskajiem par publiskajiem
Pakalpojumiem izveide un pilnveide. Pakalpojumiem
(piemeéram, biezak
uzdotie jautajumi ar
atbildem, publisko
Pakalpojumu
pieprasiSanas un izpildes
skaidrojums klientiem
saprotama valoda) un
zvanu plans.
Kvalitates 1. Kvalitates vadibas modela izveide (ieksgjas kartibas, kvalitates Izveidots kvalitates vadibas VARAM, VDC, | 01.01.2020
vadibas vadibas procesi, lomas un pienakumi u.c.); modelis VRAA,
modela izveide VPVKAC,
2. VPPD darbibas efektivitates metriku (KPI) izvirziSana, Pakalpojumu
pakalpojumu Iimenu vieno$anas (SLA) izveide sadarbiba ar turétaju
Pakalpojumu turétajiem. parstavji
Detalizeta Detalizéta parmainu ievieSanas plana izveide, ieklaujot visas VPPD izveidei | Izveidots parmainu ievieSanas VARAM 01.01.2020
parmainu un ievieSanai nepiecieSamas aktivitates, to 1stenosanas laiku (no-lidz), plans
ievieSanas atbildigas iestades un darbiniekus, darbibu atkaribas un robezskirtnes.
plana izveide
Kompetences Kompetences centra izveide, pieméram, VPVKAC ietvaros, kas apkalpo | Izveidots kompetences centrs VARAM, 01.01.2020
centra izveide | lielako kontaktu skaitu un ka ir augstakie kvalitates raditaji. Kompetences
centrs

Kompetences centrs sadarbiba ar VARAM, VPPD un Pakalpojumu
turetajiem veido un uztur zvanu planu un vienotu zinasanu bazi par
publiskajiem pakalpojumiem, konsulté VPVKAC kontaktu parvaldibas
jautajumos, izstrada apmacibu programmu un veic apmacibas.

Kompetences centrs nodrosina VPPD metodisko vadibu.
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Uzdevams/  Apraksts Rezultats Atbildigais, Termini
aktivitate dalibnieki
Normativo Lai nodalitu VPPD 1. un 2.Jimepa uzdevumus un noteiktu atbildigas Grozijumi MK VARAM 09.2020
aktu izstrade institucijas, tad $§ kompetence janosaka aréja normativaja akta. 04/07/2017 noteikumos
un pilnveide Visatbilsto$akais normativais akts butu 04/07/2017 noteikumi Nr.401. Nr.401.
Saja normativaja akta biitu ieklaujama ari norma par VPPD ievieSanas un MK noteikumi budzeta VARAM
darbibas parraudzibas darba grupas izveidi, skaidri nodalot $is darba grupas paketé “Kartiba, kada
uzdevumus un atbildibu no jau pastavosas uzraudzibas Komitejas, kas atbild izmanto N. gadam
par VPVKAC sniegto Pakalpojumu apjomu un sniegSanas kartibu. paredzeto apropriaciju
valsts un pasvaldibu
Tkgadéjie Ministru kabineta noteikumi “Kartiba, kada izmanto N. gadam vienoto Klientu
paredzéeto apropriaciju valsts un pasvaldibu vienoto Klientu apkalpoSanas apkalposanas centru tikla
centru tikla izveidei, uzturé$anai un publisko pakalpojumu sistémas izveidei, uzturé$anai un
pilnveidei” (atbilstos$i likumam “Par valsts budZetu N.gadam”), nemot véera publisko pakalpojumu
jauno dotaciju izmaksu aprekinasanas modeli. Noteikumus izstrada paraleli sistémas pilnveidei”.
jaunajam dotaciju izmaksu aprekinasanas modelim un sak piemérot no
2021. gada.
Sadarbibas 1. Standarta VPPD Pakalpojumu limena vieno$anas (SLA) izveide, kas Standarta pakalpojumu VARAM 01.01.2020
ligumi, izriet/ir salagoti ar VPPD izvirzitajam darbibas efektivitates limena vienoSanas;
Pakalpojumu metrikam (KPI);
limena Grozijumi esosajos
vieno$anas 2. Sadarbibas ligumu papildinasana (ar esoSajam iestadem, kas sadarbibas ligumos ar
(SLA) ar sanem VPVKAC pakalpojumus); Pakalpojumu turétajiem;
iestadem
3. Jaunu sadarbibas ligumu izveide (ar iestadem, kas paslaik nesanem Noslegti sadarbibas
VPVKAC Pakalpojumus, bet veletos sanemt VPPD pakalpojumus). ligumi ar Pakalpojumu
turéetajiem, kas paslaik
nesanem VPVKAC
Pakalpojumus.
Apmacibas 1. Apmacibas VPPD darbiniekiem. Apmacibas tiek ieklauti vismaz Izstradats apmacibu Kompetences 01.06.2020
sadi punkti: plans un programma; centrs,
o Klientu apkalposanas pa telefonu pamati (uz Klientu arpakalpojum
orientéta Klientu apkalposana un Pakalpojumu sniegSana, Novaditas apmacibas u sniedzeji
strukturétas sarunas veSanas, intonacijas izmantosSana, visiem VPPD (péc
faktori, kas ietekmé Klienta izpratni par apkalposanu darbiniekiem un iestazu | nepiecieSsamib
u.c.tml.); as)
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Nr.p.k | Uzdevums/ Apraksts Rezultats Atbildigais, Termini
aktivitate dalibnieki
o Pakalpojumu specifiska informacija  (padzilinata palidzibas dienestu
apmaciba par popularakajiem pakalpojumiem (skat. darbiniekiem.
4.1.2));

o Sadarbiba ar Pakalpojumu turétajiem un citam VPPD
darbiba iesaistitajam pusem;

o  Sistemu un tehnologiju izmanto$ana Klientu apkalpo$ana;

o Personas datu aizsardziba;

o Realu situaciju modelésana.

2. Apmacibas iestazu palidzibas dienestu darbiniekiem (obligata
apmaciba par sadarbibu ar VPPD un sisttmu un tehnologiju
izmantoSanu Klientu apkalpoSana, veélama - par citiem
augstakmineétajiem punktiem).

10. | VPPD un 1. Reklamas karogu (anglu val. - banner) un Reklamas rullisu izveide 1. Izveidots marketinga VARAM, 01.01.2020
talruna un publicéSana Latvija.lv pakalpojumu portala un Pakalpojumu plans; Kompetences
numura turétaju timeklvietnés; centrs
popularize- 2. Izveidotas un izvietotas
Sanas 2. Statiskas informacijas izvieto$ana (plakati, reklamas stendi u.c.) reklamjoslas un reklamas 01.01.2021
pasakumi VPVKAC un Pakalpojumu turétaju KAC; rullisi;
3. Vizualo elementu izvietoSana arpus telpam — gaismas kastes, 3. Izveidoti un izvietoti
izkartnes (velams). statiskie reklamas 01.01.2021
materiali.

Informacijas sistému un tehnologiju attistiba

11. | Vienotas Vienotas zvanu linijas izveide - vienots telefona numurs, piemeéram, | Izveidots un ieviests vienots VARAM 03.2020
zvanu linijas “8oxxxxxx” izveide, kas darbotos ka vienotais kontaktu punkts visiem iestazu | numurs Pakalpojumu atbalstam.
izveide konsultaciju numuriem (rekomendéts apsvert iesp€ju iestadeém atteikties no
(vienots savu tieso konsultaciju numuru popularizé$anas). Minétais veicinatu zvanu

punkts visiem | pliismas parvirziSanu no Pakalpojumu turétaju palidzibas dienestiem uz
Pakalpojumu VPPD.
zZvaniem)
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Termini

12. | Interaktivas Interaktivas balss atbildes izveide Pakalpojumu turétajiem ar Ar tehniskiem lidzekliem VARAM, 06.2020
balss atbildes iesp€ju novirzit dalu zvanu uz VPPD; palielinats VPPD apkalpojamo Pakalpojumu
(IVR) izveide, zvanu skaits turetaji
pilnveide Interaktivas balss atbildes pilnveide — jaunu izvélnu izveide
Klientu virzi$anai uz VPPD.
13. | VDC sistéemas Zvanu plana (jautajumu koks) ievieSana, zinaSanu bazes par | Izstradati un ieviesti VARAM, VDC | 12.2019
pilnveide publiskajiem Pakalpojumiem pilnveide; pilnveidojumi VDC sistema
pakalpojumucentri.lv
E-pastu un citu kontaktu veidu/kanalu registréSanas iespé€jas
nodrosinasana;
Noteikto darbibas efektivitates metriku (KPI) monitoringa iespgjas;
Saisinata saites nosuti$anas iesp€jas uz zvanitaja numuru/e-pastu:
uz pakalpojumu latvija.lv, uz pakalpojumu cita valsts iestades
elektroniskas apkalpoSanas sistema, uz datu ievades formu;
Integraciju izveide ar E-pasta risinajumu, telekomunikaciju
risinajumu, virtualo asistentu u.c. kanaliem.
14. | PSPP/Latvija.l Sociala asistenta ievieSana Latvija.lv (KISC projekta izveidotais | Izstradati un ieviesti VARAM, 12.2020
v sistemas risinajums), iesp€ja nodrosinat jautajuma iesatisanu VPPD un/vai | pilnveidojumi PSPP/Latvija.lv VRAA
pilnveide VPPD darbinieku pieslégsanos tiessaistes terzesanai; sistema
PSPP/Latvija.lv proaktivo konsultaciju zinojumu nositiSana
(nepabeigts e-pakalpojums u.c.).
Izveidota iespeja Latvija.lv/PSPP Klienta profila noradit velmes
personas datu apstradei un proaktivai valsts sazinai (velas sanemt
zinojumus vai ne).
15. | Telefonijas Uzlabojumi telefonijas risinajuma ar iespeju VPVKAC un ZK- | Pilnveidots telekomunikacijiu VARAM, VDC | 12.2019
risinajuma VPVKAC darbiniekam noradit, ka ir gatavs sanemt zvanus. Lidz ar | risinajums (veikta konfiguracija)
pilnveide to japariet uz automatisku zvanu sadalisanu, nakamo zvanu nositot

darbiniekam, kurs uz attiecigo bridi ir pienémis vismazak zvanu vai
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r.p.k | Uzdevums/

ook

aktivitate

Rezultats

Atbildigais,
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Gala versija

Termini

péc cita algoritma, kur§ nodrosinatu vienmeérigu noslodzi starp
visiem VPVKAC un VPVKAC;

2. Telefonijas risinajuma un e-pasta integracija, lai automatizetu
konsultaciju registrésanu un kontakta kartites izveidi;

3. Klientu apmierinatibas novertéjuma iesp&ja péc zvana.

16. | Maksliga 1. Balss sintéze, interaktivas balss atbildes (IVR) sisteémas attistiba ar | Paplasinats apkalpojamo Klientu | VDC, VARAM | Nakotnes
intelekta ieprieks noteiktam atbildem uz standartizetiem jautajumiem; skaits palidzot vieglak nonakt lidz attistiba
tehnologiju N e =y Sy PR ozitivam e-pakalpojuma €c 3 gadu
L & 2. Virtuala asistenta papildinasana ar ieprieks noteiktam izvelném; P - pakapo) (P . 38
ievieSana rezultatam perioda)
VPPD darbiba 3. Jaunu kontaktu kanalu izveide klientu apkalpo$ana, pieméram,

video zvani un iszinas personam ar runas vai dzirdes traucéjumiem
(piemeéram, video zvans sociala asistenta servisa).
Citi pasakumi

17. | Dotacijas Dotacijas izmaksas aprekinasanas modela VPVKAC tiklam (pasvaldibam) | Izstradats un saskanots jauns VARAM 01.2021
izmaksas maina. Rekomendeéts dotacijas apmeru planot péec vairakiem kritérijiem, | dotacijas izmaksas aprekinasanas
aprékinasanas | primari veicot aprekinu/prognozi péc sniegto Pakalpojumu un konsultaciju | modelis
modela maina | skaita, sekundari — pec Pakalpojuma sniegsanas kvalitates.

Dotaciju katram nakamajam gadam rekomendeéts rekinat/prognozet, par
pamatu nemot ieprieks€ja gada datus. Rekomendéts veikt prognozi pa
ceturksniem un veikt korekcijas atbilstosi iepriekseja ceturksna aktualajiem
rezultatiem, ko piemerot nakamajam ceturksnim (Sobrid kartiba paredz
vienreizeju dotaciju pieskirsanu visam gadam).

18. | Pakalpojumu Pakalpojumu sniegSanas pa telefonu novertejums, apskatot vismaz $adus | Veikts novertejums par VARAM, 01.2022
sniegSanas par | punktus: telefonisku pakalpojumu arpakalpojum
telefonu 1. Klientu ieinteresétiba $adu Pakalpojumu sanemt (aptauja); sniegSanu. u sniedzejs
iespeju 2. Arvalstu un citu nozaru pieredze (pieméram, bankas), aktualas (péc
novertejums tendences; nepiecieSamib

3. Tehnologiskas iespejas (esoSie identifikacijas risinajumi, to as)
izmantosSanas iesp€jas);

4. Kanala ieviesanas socialekonomiskais ieguvums;

5. Normativais reguléjums.
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5.2. Laika plans

Gala versija

Piedavatais pasakumu ievieSanas laika plans ir skatams 3. attela. VPPD ievieSanai paredzama $ada VARAM

parstavju iesaiste:

e 0.7 pilna laika ekvivalenti 2019. gada;
e 0.3 pilna laika ekvivalenti 2020.gada;
e 0.2 pilna laika ekvivalenti 2021.gada.
2019 2020 2021 WVKAC VRAA, VDC 2022
| I I Pakalpd]umu turataji |

Darba grupas darbiba

Sadarbibas

modela izveide

P

1%

VDC, VPVKAC

Darbibas procesn un zinasanu
bazesi de

ZiniAsanu béazes pilnveide

| | VPPD Darba grupa, VPVKAC,

Kvalitates vadibas
modela izveide

Kxalitates monitorings. korektive darbibu veiksana

Parmainu ievieSanas
plana izveide

Kompetences
centra izveide

Kompetences centra darbiba

e grog

Sadarbibas hgumn
slegéana

Apmaeibu plana
izveide

Komy s centrs
Apmacibas j>

Marketinga plana
izveide

Kompetences centrs|
Marketinga pasakumi 2

Vienotas zvanu
hinijas izveide

Telekomunikaciju
sistémas pilnveide

V
‘ I ‘ VDC N
Zvann linijas darbiba \
| VPPD, Pakalpojumu turétaji
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5.3. Pasakumu plana ieviesanas riski

Risku un to mazina$anas pieejas/pasakumu saraksts sniegts 23.tabula. Risku klasifikacijai izmantota $ada skala
(kolonna “V” risku tabula):

e 1 —riski ar lielu iestasanas varbiitibu un lielu ietekmi uz priekslikumu istenosanas rezultatu, terminiem
vai budzetu. So risku mazinasanai batu japievers pastiprinata un taliteja uzmaniba.

e 2 —riski ar lielu iestasanas varbuitibu un nelielu ietekmi vai nelielu iestaanas varbutibu, bet lielu ietekmi
uz priekslikumu isteno$anas rezultatu, terminiem vai budZetu. So risku mazinasanai biitu japlano
korektivas darbibas atbilsto$ajas struktiiras.

e 3 — riski ar nelielu iesta$anas varbiitibu un nelielu ietekmi. Siem riskiem biitu javeic nepartraukta
uzraudziba.

23.tabula Priekslikumu realizacijas riski un to mazinasanas pieeja/pasakumi

1 Pakalpojumu turétaji var neveleties 1 VARAM komunicet VPPD izmantoS$anas ieguvumus iestazu
nodot savu palidzibas dienesta augstaka limena vadibai.
funkciju VPPD.

MK noteikumos noteikt obligatu VPPD izmantosanu.

2. Dazados VPVKAC var atskirties 2 VARAM izveidot kopejo kvalitates parvaldibas modeli, izvirzit
pakalpojumu kvalitate. darbibas efektivitates metrikas (KPI) un veikt apmacibas
VPVKAC darbiniekiem.

Centralizieti monitoréet KPI raditajus un veikt preventivas un
korektivas darbibas augstas kvalitates limena nodro$inasanai.

3. Griitibas mainit dotacijas izmaksas 1  VARAM komunicet par izmaksu atskiribam dazados VPVKAC.
aprékinasanas modeli, vienoties ar
pasvaldibam par viena kontaktu MK noteikumos noteikt dotaciju izmaksu apréekinasanas modeli.
apkalposanas/transakcijas cenu.
Process var biit laikietilpigs.

4. VARAM neizdodas paaugstinat 1  VARAM izvertet eso$a dotaciju izmaksu aprekinasanas modela
VPVKAC darbibas efektivitati lidz mainu un parvertet arpakalpojuma izmantosanu.
videja zvanu centra limenim lidz
2021.gadam
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Pielikumi

1. pielikums - arvalstu pieredzes un labas prakses
piemeru apkopojums

Novertejuma izveidei analizeti pieci arvalstu piemeri vienas pieturas agentiiras principa realizacija vienota
kontaktu centra.

Veicot analizi, secinams, ka kopuma arvalstu prakse kontaktu centru izveidei ir dazada, dala valstu veido
centralizetus zvanu centrus kada valsts parvaldes struktura, citas valstis — logiski vienotus kontaktu centrus, kas
darbojas vairaku pakalpojumu sniedzeju tikla. Tiek izmantots ar1 privata sektora arpakalpojums. Zemak ietverts
konceptuals arvalstu pieredzes apraksts.

Vacija ir izveidojusi vienotu valdibas kontaktu centru “115” ka brivpratigu projektu, ko kopigi finanse un attista
Vacijas federala valdiba un federalas zemes, bet federalie apgabali nodrosina decentralizetu infrastruktaru.
Projekta iesaistitas pavalstis un pasvaldibas ir vienojusas par minimalajiem ienakos$o zvanu kriterijiem "115”, kas
nosaka ka 75% zvanu tiek atbildets 30 sekunzu laika, bet 65% gadijumos zvanitajam atbildi vajadzetu sanemt
zvana laika. Gadijumos, kad operators nespej atbildet uz jautajumu, zvanitajs var izveleties sanemt atbildi uz e-
pastu, faksu vai telefonu 24h laika no pakalpojuma pieejamibas. Kontaktu centrs ir pieejams no darba dienas no
plkst. 8:00 — 18:00. 115 kontaktu centriem ir kopeja zinasanu baze, tapéc fiziskas un juridiskas personas var
sanemt dazada veida jautajumus par valsts, apgabala un pasvaldibu sniegtajiem pakalpojumiem neatkarigi no to
atrasanas vietas. Regulari socialaja tikla veic informativas kampanas par “115” projekta aktualitatem.

ASV Nujorkas stata izveidots centralizets kontaktu centrs “NY311”, kas nodrosina Klientiem 24h konsultacijas
par pakalpojumu sanemsanu vairak ka 180 dazadas valodas. Informacijas tulkosanai timeklvietne tiek izmantotas
atverta koda masintulkos$anas tehnologijas. Kontaktu centra darbibai ir izveidots centralizéts repozitorijs jeb
zinasanu baze, kur apkopota informacija par vairak ka 6000 vienibam (pakalpojumi, funkcijas u.c.). Videji centrs
sanem 30 000 zvanu diena, kas sastada aptuveni 10 miljonus zvanu gada. Centra pilna slodze strada vairak par
300 zvanu pienemejiem. Centrs apkalpo zinojumus no dazadiem kanaliem, tostarp, timeklvietne iesutitie
zinojumi, e-pasts, telefons, socialie mediji (Twitter, Facebook, Instagram), mobila aplikacija. Kontaktu centrs
nodro$ina ar1 informacijas sniegSanu sabiedribai par nozimigiem notikumiem, pakalpojumu pieejamibu u.c.
aspektiem, izmantojot dazadus kanalus (timeklvietne, socialie t1kli, 1szinas, mobila aplikacija, videozvani u.c.).
Klientiem ir piejama vizuala karte, kur var apskatit sanemtos pakalpojumu pieprasijjumus pa Nujorkas regioniem.
Centra darbibas izmaksas karu gadu sastada vairak ka 40 miljonus ASV dolaru.

Spanijas valsts parvalde realizejusi integretu vairaku kanalu 060 tikla projektu, kas nodrosina klientiem
informacijas pieejamibu caur dazadiem kanaliem, pieméram, socialajiem medijiem (Twitter, Facebook), telefonu
(060), e-pasts, vietnes tieSsaistes cats 24h visu gadu. Kontaktu centra timek]u vietné un socialajos tiklos regulari
tiek publiceta informacija, piemeram, par aktualiem notikumiem valsti, jauniem pakalpojumiem, izmainam
likumdosana.

Francija ir realizejusi centralizetu “3939 Allo Public Service” kontaktu centru, ko nodrosina DILA jeb Direction
de Tinformation légale et administrative (no Fran¢u valodas - Juridiskas un administrativas informacijas
direkeija). Kontaktu centra “3939 Allo Public Service” darba laiks ir no plkst. 8:30 lidz 18:15, maksa par zvanu ir
0.15 €/min. Visa informacija par publiski pieejamajiem pakalpojumiem ir pieejama ari interneta timekla vietne
https://www.service-public.fr/, kur jautajumus var iesutit ar1 e-pasta formata.

Apvienota karaliste kontaktu centra funkciju ir nodevusi arpakalpojumu sniedzejiem4. Apvienota karaliste
pakalpojumus iegadajas divas lozés — kontaktu centru darbibas nodrosinasana (kontaktu apkalpo$ana) un
konsultacijas par kontaktu centru optimizaciju, tos sniedz vairaki pakalpojumu sniedzeji. Kontaktu centru
pakalpojumus izmanto pakalpojumu turetaji, 1idz ar to Apvienotaja karaliste faktiski Kontaktu apkalposana ir

4 https://ccs-agreements.cabinetoffice.gov.uk/contracts/rm3815
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daleji decentralizeta (centralizets ir iepirkums). Ligumi tiek slegti uz 4 gadu periodu. Pakalpojumu sniegSanai
tiek izmantotas dazadas inovativas tehnologijas, piemeéram, robotikas risinajumi procesu automatizacijai, balss
atpaziSanas tehnologijas u.c..
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2, pielikums — kontaktu centru kopeéjo attistibas
tendencu konceptuals apkopojums

Kontaktu centri partop par «Pieredzes» (no anglu val. — Expierence) centriem. Klienti sagaida arvien
personalizetaku attieksmi no kontaktu centru puses un augstaku Klientu apkalposanas kulturu. Paredzams, ka
kontaktu centri laika gaita akumulés iegiito informaciju par Klientiem $adi veidojot Klienta profilus un spes
proaktivi piedavat Klienta velmem, paradumiem un interesem atbilsto$us pakalpojumus, padarot Pakalpojumus
personalizetus un pielagotus katra konkreta Klientu vajadzibam. Piemeram, Apvienotaja karaliste un Vacija
zvanu centri zvana laika fikse informaciju par Klientiem, velak analiz€jot Sos datus, lai proaktivi piedavatu
nepiecieSamos pakalpojumus Klientiem, tadejadi rosinot izmantot zvanu centra pakalpojumus atkartoti.
Paredzams ka Klientu pieredze un sanemtie pakalpojumi balstisies uz iegutajiem datiem, bus interaktiva,
proaktiva un inovativa padarot kontaktu centru pakalpojumu sanemsanu par atru un ertu pakalpojumu.

Zvani ka kanals/Kontaktu veids samazinas, savukart citi Kontaktu veidi pieaugs (socialie tikli, virtuale asistenti,
“Catboti” u.c.). Butiski palielinas inovativo tehnologiju izmantoS$ana, piemeéram, socialie tikli, virtualie asistenti
un “Catboti” aizvien vairak tiks integreti kontaktu centros ka multifunkcionali Klientorientéti sazinas kanali.
Virtualie asistenti/socialie roboti, masinmaci$anas un rekomendaciju sistemas zinasanu bazes bus tikai dala no
sistemam, kuras, izmantojot realus datus, sniegs Klientiem nepiecieSamos pakalpojumus, bet cilvekresursus
piesaistot gadijumos, kad sistema nespé€j tikt gala ar Klienta uzdevumu. Attistot telekomunikacijas, paredzams,
ka interaktivas balss atbildes sistemas (no anglu valodas - interactive voice response jeb IVR) bus ikdiena Klientu
apkalpo$ana atbildot uz Klientu pieprasijumiem un komandam dazadas valodas reallaika. Pieméram, logistikas
kompanija FedEx un kontaktu centrs NYC311, uzlabojot automatizetos rikus, samazinaja Klientu apkalpoSanas
centra darbinieku noslodzi par attiecigi 6%, kas ir aptuveni 330000 zvanu menes1 un 25%, kas ir aptuveni 540
000 zZvanu menesl.

Zvanu centri attistas ka logiski vienoti centri, kas apvieno operatorus no dazadam fiziskam atrasanas vietam (t.,
sk. arvalstis, piemeram, Apvienota karaliste, cita starpa izmanto Dienvidafrika eso$a zvanu centra pakalpojumus)
apkalpojot Klientus neatkarigi no kontaktu centra darba laika, ka diena, ta nakti. Jebkur§ kontaktu centra
darbinieks kliist par pakalpojumu ar savu specifisko pieredzi un zinasanam. Darbinieki izmantojot tehnologijas
var stradat attalinati tada veida nodrosinot kontaktu centra darbibu visu gadu 24/7. Darbinieku sazinas kanali
neaprobeZojas tikai ar telekomunikaciju un tieSsaistes sarakstes izmantosanu, bet ar1 ar socialo tiklu, video zvanu
un citu risinajumu izmantoSanu, kas spej palidzet sazinai ar Klientu un vinam interesejoso Pakalpojumu
sniegSana. Paredzams, ka nakotné Klienti vares kontaktéties ar sev interesejosiem kontaktu centra darbiniekiem
vinu pieredzes un zinasanu del. Vienotais zvanu centrs organize zinasanu parnesi, tada veida nodrosinot
pieredzes un pamatzinasanu bazi jaunajiem darbiniekiem.

Kontaktu centru darbiba jaorganize ta, lai Pakalpojumi vienmer butu pieejami, t.i., 24/7 darbiba. Arvien vairak
pieaug Klientu neapmierinatiba pec nepieejamiem pakalpojumiem arpus vinu esoS$ajiem darba laikiem.
Paredzams, ka kontaktu centri transformesies no Pakalpojumu sniegSanas vietas uz multifunkcionaliem
pakalpojumu sniegSanas kanaliem, padarot Pakalpojumus vieglak pieejamus un ertak sanemamus. Kontaktu
centram buitu pec Klientu profiliem jaspej paredzet un proaktivi piedavat Klientiem atbilsto§akos Pakalpojumus,
izmantojot dazadus kanalus Pakalpojumu sanemsanai. Kontaktcentri tiek nepartraukti pilnveidoti un attistiti.
Inteligento datu analizes riku izmantoSana bus biutisks darba instruments analizes riks, vertéjot un analizejot
kontaktu centru darbibu, Pakalpojumu kvalitati un ilgtspé&ju, Klientu profilus, paradumus un apmierinatibu, gan
istermina, gan ilgtermina.
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3. pielikums — kontaktu centru noslodzes parametru un
resursu planosanas metodes 1ss apraksts

Zvanu centru noslodzes parametrus un nepiecieS$amo operatoru skaitu attiecigas kvalitates Pakalpojumu
nodrosinasanai rekina resursu plano$ana visbiezak izmantojamo Erlang analizes moduli. VPPD nepiecieSamo
darba vietu aprekina izmantota Erlang — C formula, kas ir atzita par visattiecigako zvanu centru noslodzes
rekinasanai, jo Erlang C formulas pamata ir pienemums, ka zvanitajs nenoliek klausuli, bet sagaida savienojumu
ar zvanu sanémeju.

Erlang C formula izrékina nepiecieSsamo operatoru skaitu pamatojoties uz $adiem izejas datiem:

1. Ienako$o zvanu skaits vidéji stunda. So ieglistam kop&jo sanemto zvanu skaitu sadalot ar ZK-VPVKAC
darba laiku attiecigaja perioda;

2. Videjo zvanu apstrades laiku sekundes;

3. Videgjo kopegjo zvana apstrades un péecapstrades laiku sekundeés.

24.tabula Erlang C formulas ievadinformacija ZK-VPVKAC zvanu sanémeéju apréekinam

Izejas dati Lielums Skaidrojums

Zvanu skaits stunda 8,1 Zvanu skaits iegiits pienemot kop€jo menesi apkalpojamo
zvanu skaitu 1600 zvani un ZK-VPVKAC darba laiku, kas ir 9
stundas darba diena jeb 198 stundas ménesi

Videjais zvana apstrades laiks, s 180 Vidgjais zvana ilgums, kas ieguts izvertejot ZK-VPVKAC zvanu
statistiku un dazadu iestazu Klientu apkalposanas talrunu
zvanu ilgumu

Videjais zvana apstrades laiks ar 240 Pienemts, ka péc zvana pabeigSanas, zvanu sanémejam
pécapstradi, s nepiecieSama mintite, lai apkopotu sarunas laika izrunato un
piefiksétu nepiecieSamo informaciju VDC sistema

Pakalpojumu sniegSanas kvalitate 95% Atbildéto zvanu proporcija saskana ar labas prakses piemeériem
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