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Publisko pakalpojumu sniegS8anas rekomendéjamais modelis. 3.pielikums. Pakalpojumu izvértésanas vadlinijas

1. levads

1.1. Konteksts

Valsts kanceleja (turpmak — Pasiititajs) ka atbildiga iestade 2010.gada uzsaka Eiropas Sociala fonda projekta
Nr. 1DP/1.5.1.2.0/08/IPIA/SIF/002 ,Publisko pakalpojumu sistémas pilnveidosana” Tistenosanu. Vides
aizsardzibas un regionalas attistibas ministrija (turpmak — Pastitajs) projekta istenoSanas gaita parnéma
projektu no Valsts kancelejas ka atbildiga iestade.

Projekta ietvaros organizéta iepirkuma Nr. MK VK 2010/3 ESF ,Publisko pakalpojumu sniegSanas analize,
publisko pakalpojumu sistémas pilnveidoSana un apmacibu organizésana" (turpmak — lepirkums) rezultata
Valsts kanceleja 2010.gada 29.novembri noslédza ligumu Nr. 115 ar SIA ,Corporate Public Management
Consulting Group” SIA (turpmak — Izpilditajs) par attiecigu projekta aktivitasu 1stenoSanu (turpmak —
Projekts).

Sis dokuments ir Projekta ietvaros sagatavotd nodevuma ,Pakalpojumu izvértésanas vadlinijas” pielikums,
kura aprakstitas pakalpojumu izvértésanas vadlinijas.

1.2. Merkis un pielietojums

Merkis
Valsts parvaldes pakalpojumu izvértésanas vadliniju (turpmak — pakalpojumu izvértésanas vadlinijas)
meérkis ir izveidot vienotu kartibu, kada tiek veikta valsts parvaldes pakalpojumu analize un izvértésana.

Pakalpojumu izvértésanas vadliniju mérkauditorija ir Latvijas publisko tiesibu subjekti, kas sniedz publiskos
pakalpojumus vai ir atbildigi par publisko pakalpojumu izvértéjumu. Metodika ir paredzéta lietotajiem ar
priekszinasanam par pakalpojumu vértésanas pamatprincipiem.

Pielietojums
Piedavatas pakalpojumu izveértésanas vadlinijas ietver gan “vertikalo”, gan “horizontalo” pakalpojumu
anahzi:
B Pakalpojumu izvértéSana ir vertikala, jo ta aptver visa analizéjama sektora (t.i. attiecigas
ministrijas, tai padoto institdciju) pakalpojumus, to organizaciju, finanséjumu un darbibu;

m Pakalpojumu izvértéSana ir_horizontala, jo ta skar art citas ministrijas un institcijas, kuras
saskana ar savu kompetenci veic pasakumus, kas attiecas uz pakalpojuma sniegSanu.

1.3. lerobezojumi

Saistiba ar pakalpojumu izvértésanas vadlinijam ir piemérojami $adi ierobeZojumi:

B Esosa versija ir uzskatama par projekta darba versiju, kuru paredzéts izmantot Rokasgramatas
"Publisko pakalpojumu sniegSanas rekomend&jamais modelis” izstradé un kura var tikt
papildinata, balstoties uz valsts vienota KAC tikla pilotprojekta sagatavosSanas gaita uzkrato
pieredzi.

1.4. Termini un saisinajumi

1.tabula. Lietotie termini un saisinajumi
Saisinajums Saisinajuma skaidrojums

ES Eiropas Savieniba
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Publisko pakalpojumu sniegS8anas rekomendéjamais modelis. 3.pielikums. Pakalpojumu izvértésanas vadlinijas

Salsinajums Saisinajuma skaidrojums

ESF Eiropas Socialais fonds

A Izmaksu-ieguvumu analize

PPS Publisko pakalpojumu sistéma

PPS modelis Nodevuma ,,Publisko pakalpojumu sniegSanas rekomendéjamais modelis” dala

(pamatdokuments), kura izklastiti jédzieni, konceptuali risindjumi un nostadnes
saistiba ar publisko pakalpojumu sniegSanas un pilnveidoSanu nodrosinasanu.

PPS modela vadlinijas Nodevuma ,,Publisko pakalpojumu sniegSanas rekomendéjamais modelis” dala
(pielikumi), kuros izklastiti piedavata PPS modela piemérosanas vadlinijas un
konkrétas metodikas.

LR Latvijas Republika
IDS lestades darbibas stratégija
lestade Institlcija, kura darbojas publiskas personas varda un kurai ar normativo aktu

noteikta kompetence valsts parvaldé, pieskirti finansu lidzek|i tas darbibas
IstenoSanai un ir savs personals

Institdcija Organizatoriski patstaviga struktira plasa nozimé, t.sk. iestade, komersants,
biedriba vai nodibinajums

IS Informacijas sistéma
IT Informacijas tehnologijas
VPA Vienas pieturas agentira
KA Klientu apkalposana
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Publisko pakalpojumu sniegS8anas rekomendéjamais modelis. 3.pielikums. Pakalpojumu izvértésanas vadlinijas
2. Vispareja pieeja

2.1. Jédzienu skaidrojumi

Klients - fiziska vai juridiska persona vai personalsabiedriba, kura izmanto vai ir tiesiga izmantot
pakalpojumu.

Pakalpojums (vai iestades pakalpojums) - jebkur§ no pakalpojumu veidiem, kura sniegSanu
nodrosina iestade (parvaldes pakalpojums, saimnieciskais pakalpojums vai starpiestazu pakalpojums)
Pakalpojuma sniedzéjs - institlicija (iestade, privatpersona u.c.), kura saistiba ar pakalpojumu sniegSanu
nodrosina klientu apkalposanas, ka ari citus pakalpojumu sniegSanas uzdevumus. Pakalpojumu sniedzéjs
var bat gan pakalpojuma turétajs, gan ari cita institlicija, kurai pakalpojuma turétajs nodod atsevisku ar
pakalpojumu sniegSanu saistitu uzdevumu izpildi. Tie var bit visi klientu apkalpoSanas uzdevumi, ka art
atseviski pakalpojumu nodrosinasanas uzdevumi (pieméram, vienkarsu pakalpojumu izpilde).

Pakalpojuma turétajs - iestade, kuras kompetenceé ir ar pakalpojumu saistitas valsts parvaldes (publiskas)
funkcijas vai uzdevuma nodrosinasana, vai cita persona, kurai delegéts ar pakalpojumu saistitais parvaldes
uzdevums un kuras neatnemams pienakums ir nodroSinat ari attieciga publiska pakalpojuma pieejamibu
sabiedribai

2.2. Pamatprincipi

Izvértesanas veidi
Katra pakalpojumu izvértésanas gadijuma ir jabat skaidram pakalpojuma izvértésanas mérkim.
Nemot vera dazadus pakalpojuma izvértéSanas mérkus, pakalpojuma izvértésanas vadlinijas paredz divus
pakalpojuma izvértésanas rikus:
B Visparéja pakalpojumu vértésana - tiek lietota pakalpojumu kopas analizei, izvértésanai un
daudzu pakalpojumu savstarpéjai salidzinasanai, vadlinijas ir aprakstitas $aja dokumenta.

m Detalizéta pakalpojuma izvértéSana _ - tiek lietota atseviska pakalpojuma detalizétai
izvértéSanai un lemuma pienemsanai par konkréta pakalpojuma parbavi. Dala no pakalpojuma
parblves procesa, detalizéti ieteikumi un rekomendacijas saistiba ar atseviska pakalpojuma
izvértésanu ir aprakstitas pakalpojumu parbives vadlinijas (PPS modela 1.pielikums).

Uzdevums Riks Rezultats Uzdevuma veicéjs
Pakalpojumu m Pakalpojumu m Pakalpojumu kopas izvértéjums m lestades vadiba
kopas izvértésana |zve[te.:.sanas (tabula) m Projekta gaita: konsultanti
vadlinijas ® Secindjumi un parbives ministrijas pakalpojumu
rekomendacijas izvértésanas ietvaros
Pakalpojuma m Pakalpojumu m Pakalpojuma izvértéjums m Pakalpojuma turétajs
.det_ali%{eté parbaves vadlinijas, apraksta forma m Projekta gaita: konsultanti
izvertesana PPS' mode!a m Pakalpojuma izvért&jums pilotprojektu ietvaros
1.pielikums

(izverteéjuma forma -
kopsavilkums)
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Publisko pakalpojumu sniegS8anas rekomendéjamais modelis. 3.pielikums. Pakalpojumu izvértésanas vadlinijas

3. Prasibas un rekomendacijas

Pakalpojumu izvértésana ir veicama atbilstoSi turpmak dokumenta aprakstitajiem posmiem un

uzdevumiem.

Visparéjas pakalpojumu izvértésanas meérkis ir veikt pakalpojumu kopas izvértéjumu un pakalpojumu

savstarpéjo salidzinasanu péc kritérijiem, atbilstoSiem pakalpojuma izvértésanas meérkim.
Visparéja pakalpojuma izvértésana ietver sadus 4 galvenos posmus (skat. aprakstu zemak):

Pakalpojumu
Pakalpojumu izvertésanas
kopas izvértésana rezultatu analize

Pakalpojuma kopas

. ey Informacijas
identificéSana un !

ievaksana un
analize

izvertéjuma meérka
definéSana un interpretacija

3.1. Pakalpojuma kopas identificéSana un izvértéjuma merka
definésana

Merkis:
B Noteikt pakalpojumu visparéjas izvértéSanas mérki un izvértéjamo pakalpojumu kopu.

Galvenas darbibas:

m Noteikt analizéjamo pakalpojumu kopu (pieméram, noteiktas politikas jomas vai vienas valsts

iestades pakalpojumi);
B Noteikt pakalpojumu izvértésanas mérkus, pieméram:

o lzanalizét pakalpojumus no dazadu aspektu/kritériju viedokla (pieméram,
sabiedriska lietderiba, efektivitate, klienta un iestades administrativais slogs,

atbilstiba normativajiem aktiem u.c.);

o Veikt pakalpojumu analizi/klasificesanu, kas Jautu velak veikt daZada veida
pakalpojumu mekléSanu un grupésanu péc dazadiem faktoriem un parametriem

(pieméram, péc pakalpojumu svariguma);

o ldentificét potenciali pilnveidojamos pakalpojumus un atklat iespéjamos parbives

veidus:

o ldentificét pakalpojumus, kuru sniegsanu varétu partraukt/samazinat;

o ldentificet pakalpojumus, kuru sniegSanu varétu delegét privatajam

sektoram;

o Identificét pakalpojumus, kas péc batibas ir dala no cita pakalpojuma;

o ldentificét potenciali elektronizéjamos pakalpojumus;

o ldentificét pakalpojumus, kur klientu apkalposanas funkciju varétu nodot

citai institucijai;

o Identificét pakalpojumus, kurus varétu veikt ar vienas pieturas agentiras

starpniecibu utt.
o Citiem noltdkiem.

Rezultats:

B Analizéjamo pakalpojumu saraksts un definéti pakalpojumu visparéjas izvértésanas meérki.
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Publisko pakalpojumu sniegS8anas rekomendéjamais modelis. 3.pielikums. Pakalpojumu izvértésanas vadlinijas

3.2. Informacijas ievakSana un analize par pakalpojumu kopu

Merkis:

m |evakt, apkopot un izanalizét informaciju par analizéjamo pakalpojumu kopu no pieejamiem

informacijas avotiem.

Galvenas darbibas:

m  Svarigakas faktologiska rakstura informacijas ievakSana par analizéjamiem pakalpojumiem no
pakalpojuma kartinas, sniedzot atbildes uz jautajumiem, lai varétu sniegt nepiecieSamo
vértéjumu par pakalpojumu esoSo organizaciju pakalpojumu izvértésanas tabula (skat.
»Pakalpojumu kopas izvértésanas tabula”).

2.tabula. Pakalpojuma visparigas izvértésanas faktologiskas analizes aspekti

Pakalpojuma visparigas izvértésanas
faktologiskas analizes aspekti

Pakalpojuma svarigums

Pakalpojuma veids

Pakalpojuma normativa baze

Atbildiba par pakalpojuma sniegsanu un
esosa sadarbiba ar citam iestadem

EsoSie pakalpojumu sniegSanas kanali

Jautajumi

Kada ir sabiedribas vajadziba/politikas rezultats
(funkcijas/pakalpojuma labums), ko nodrosina konkrétais
pakalpojums?

Kads ir konkrétas valsts parvaldes funkcijas svarigums?
Kads ir potencialais pakalpojuma apjoms?

Kads ir sabiedribas viedoklis par pakalpojuma lietderibu - vai
pakalpojums ir sabiedribai lietderigs?

Kadas bis sekas, ja valsts So pakalpojumu nesniegs - vai ir iespéja
atteikties no pakalpojuma sniegSanas (pilnigi vai da)gji)?

Kads ir pakalpojuma veids (parvaldes, saimnieciskais, starpiestazu)

Uz kadu normativo bazi pamatojas eso$a pakalpojuma sniegSana?
Vai pakalpojuma sniegSanu regulé noteikts normativais vai
administrativais akts?

Kas ir pakalpojuma turétajs?

Kuras ir tas struktdrvienibas, kas ministrijas (vai to padotiba esosajas
iestadés, agentiras) ir iesaistitas attieciga pakalpojuma sniegsana?

Kadi ir citi sadarbibas partneri pakalpojuma sniegsana?

Kadi kanali Sobrid tiek izmantoti pakalpojumu sniegSana?

B Pieejamas papildus informacijas par analizéjamiem pakalpojumiem ievakSana no citiem
informacijas avotiem (publiska informacija par pakalpojumu, pakalpojumu turétaja un lietotaju
atsauksmes utt.), péc iespéjas atbildot uz zemak minétajiem jautajumiem (sk. tabulu zemak).

3.tabula. Pakalpojuma visparigas izvértésanas papildus aspekti

Pakalpojuma visparigas izvértésanas
papildus aspekti

IT izmantoSana sniegSanas procesa

Klienti un to segmentacija

Jautajumi

Cik liela méra Sobrid pakalpojuma sniegsana tiek atbalstita no IT
puses?

Kads ir pakalpojuma apjoms?

Kadi ir klientu segmenti?
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Publisko pakalpojumu sniegS8anas rekomendéjamais modelis. 3.pielikums. Pakalpojumu izvértésanas vadlinijas

Pakalpojuma sniegSanas kanalu stratégija  Vai eso$a pakalpojuma sniegSanu var uzticét tresajam personam vai
organizét savadaka veida?

Administrativais slogs Cik liels administrativais slogs ir pakalpojuma turétajam, sniedz&jiem
un klientam?

Rezultats:

B |evakta visparéjai izvértéSanai nepiecieSama informacija par pakalpojumu kopu.

3.3. Pakalpojumu kopas izvértésana péc noteiktiem vertésanas
kritérijiem

Merkis:
B Izvértét pakalpojumus un to esoSo organizaciju, vadoties péc noteiktiem vertésanas kritérijiem
(atbilstosi izvirzitajam pakalpojumu izvértésanas mérkim).

Galvenas darbibas:

B Pakalpojumu kopas vértésana péc noteiktiem kritérijiem, péc iesp&jas sniedzot vértéjumu (péc
nepiecieSamibas — ari rakstisku paskaidrojumu) par katru no visparéjas izvértésanas kritérijiem
(skat. tabulu ,Pakalpojuma izvértésanas kritériju saraksts” — uz visparéjo pakalpojumu
izvértésanu attiecinamie vertésanas kritériji).

B Veérteésanas rezultata ierakstisana tabula, sniegto vertéjumu (péc iespéjas/nepiecieSsamibas savu
vértéjumu vai problémjautajumus paskaidrojot ar komentariem (skat. ,Pakalpojumu kopas
izvértésanas tabula”).

Rezultats:

B Pakalpojumu kopas izvértésanas rezultats (aizpildita ,,Pakalpojumu kopas izvértésanas tabula”),
vadoties péc noteiktiem vértésanas kritérijiem (atbilstosi izvirzitajam pakalpojumu izvértésanas
mérkim).

3.4. Pakalpojumu kopas izvértésanas rezultatu analize un
interpretacija

Merkis:
B [zanalizét pakalpojuma kopas izvértésanas rezultatu atbilstoSi izvértéSanas procesa mérkim un
uzdevumiem.

Galvenas darbibas:

B Pakalpojuma kopas izvértésanas rezultata (,Pakalpojumu kopas izvértésanas tabulas”) analize,
atbilstosi noteikta izvértésanas procesa mérkim un uzdevumiem.

®  Pakalpojumu izvértésanas rezultatu interpretacijas logiskas struktiras uzbive (Sis uzdevums
veicams, pamatojoties uz konkréta kritérija nozimi noteikta mérka Tsteno$ana. Pieskirot lielaku
svaru mérkim visatbilstoSakajiem pakalpojumu raksturojumiem, ir iespéjams rast atbildes uz
galvenajiem izvértéSanas jautajumiem (skat. pieméru zemak).

B Secindajumu aprakstiSana par pakalpojumu kopas izvértéSanas rezultatiem (atbilstosi
izvértéSanas mérkim).
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Publisko pakalpojumu sniegS8anas rekomendéjamais modelis. 3.pielikums. Pakalpojumu izvértésanas vadlinijas

4.tabula. Pakalpojumu kopas izvértéjuma rezultatu interpretacijas ilustrativs piemérs

Meérkis

Noteikt pakalpojumus, no kuriem batu
iespéjams atteikties nakotnée

Noteikt pakalpojumus, kurus var nodot
privatam sektoram

Noteikt pakalpojumus, kurus nakotné bitu
iespéjams elektronizét

Rezultats:

Meérkim svarigi pakalpojuma raksturojumi (izmantojami tikai ka
ilustrativs piemers)
Pakalpojums nav saistits ar varas realizacijas funkciju

Pakalpojumu regulé valsts parvaldes iestades iek$éjais reguléjums vai
to neregulé tiesiskais reguléjums

Pakalpojums ir mazsvarigs utt.

Pakalpojums nav saistits ar varas realizacijas funkciju

Pakalpojumu regulé valsts parvaldes iestades iek$éjais reguléjums vai
to neregulé tiesiskais reguléjums

Lai nodrosinatu pakalpojuma sniegsanu, ir nepiecieSamas relativi
vienkarsas un atri apglstamas kompetences un zinasanas

Pakalpojuma esosa izpilde rada lielu administrativo slogu pakalpojuma
turétajam utt.

Pakalpojums ir svarigs

Pakalpojumam ir liels apjoms

Pakalpojumam 3obrid ir nepietiekams IT atbalsts/zema
elektronizacijas pakape

Pakalpojuma izpildé nav prasibas péc pases uzradisanas
(2.autentifikacijas Tmenis) utt.

B Rakstiski secinajumi par pakalpojumu kopas izvértésanas rezultatiem.
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Pakalpojumu izveértésanas kritériju saraksts

Zemak tabula sniegts pakalpojumu izvértésanas kritériju saraksts.

5.tabula. Pakalpojumu izvértésanas kritériji

Izmantosanas meérki (piemeri) Kritérija izmantoSana Informacijas avoti
:
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Publisko pakalpojumu sniegS8anas rekomendéjamais modelis. 3.pielikums. Pakalpojumu izvértésanas vadlinijas

Izmantosanas meérki (piemeri) Kritérija izmantoSana Informacijas avoti
:
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Publisko pakalpojumu sniegS8anas rekomendéjamais modelis. 3.pielikums. Pakalpojumu izvértésanas vadlinijas

Izmantosanas meérki (piemeri)

Kritérija izmantoSana

Informacijas avoti

0
£
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Mobilais telefons (zvanu, X .
SMS veida)
E-pakalpojums X

Cits kanals (noradiet)
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Publisko pakalpojumu sniegS8anas rekomendéjamais modelis. 3.pielikums. Pakalpojumu izvértésanas vadlinijas

Izmantosanas meérki (piemeéri)

Kritérija izmantoSana

Informacijas avoti
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X -—
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L o o X
TieSsaites palidzibas/konsultacijas dienests X
. X
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E-pakalpojums
Cits kanals (noradiet)
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Publisko pakalpojumu sniegS8anas rekomendéjamais modelis. 3.pielikums. Pakalpojumu izvértésanas vadlinijas

Izmantosanas meérki (piemeri)

Kritérija izmantosSana

Informacijas avoti
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Publisko pakalpojumu sniegS8anas rekomendéjamais modelis. 3.pielikums. Pakalpojumu izvértésanas vadlinijas
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Publisko pakalpojumu sniegS8anas rekomendéjamais modelis. 3.pielikums. Pakalpojumu izvértésanas vadlinijas

Izmantosanas meérki (piemeri)
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Informacijas avoti
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Izmantosanas merki (piemeri)

Kritérija izmantosSana

Informacijas avoti
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