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Publisko pakalpojumu sniegSanas rekomendéjamais modelis. 1.pielikums. Pakalpojumu parbives vadlinijas

1. levads

1.1. Konteksts

St dokumenta autoru personiskas tiesibas pieder ta izstradatajiem. Dokumenta autoru mantiskas tiesibas
pieder Vides aizsardzibas un regionalas attistibas ministrijai (turpmak — Pasttitajs), parnemot projektu no
Valsts kancelejas ka atbildiga iestade, veic Eiropas Sociala fonda projekta Nr. 1DP/1.5.1.2.0/08/IPIA/SIF/002
,Publisko pakalpojumu sistémas pilnveidoSana” 1stenoSanu. 85 % no projekta finansé Eiropas Savieniba ar
Eiropas Sociala fonda starpniecibu un 15 % Latvijas valsts budzZets.

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 Tstenosanu (turpmak —
Projekts).

Sis dokuments ir pielikums projekta ietvaros sagatavotajam nodevumam - ,Publisko pakalpojumu
sniegSanas rekomendéjamais modeli” (PPS modelis), kura ir aprakstitas pakalpojumu parbives veiksanas
vadlinijas.

1.2. Metodikas meérkis un pielietojums

Vadliniju mérki ir:

®  Sniegt parskatu par iestadés limeniistenojamajam pakalpojumu pilnveidosanas aktivitatém;

B Noteikt rekomendéjamo kartibu, atbilstosi kurai pakalpojuma turétajam ir javeic pakalpojuma

parbave.

No sava pozicionéjuma un detalizacijas pakapes $is vadlinijas ir uzskatamas par , jumta” vadlinijam attieciba
pret paréjam PPS modela ietvaros sagatavotajam vadlinijam un metodikam, kas sniedz parskatu par
pakalpojumu parbives pasakumu rekomendéjamo TstenoSanas kartibu un parada citu vadliniju un
metodiku pieméro3anas kontekstu.
Vadliniju galvena mérkauditorija ir konsultanti, kas piedalas publisko pakalpojumu pilnveidosana, ka ari
Latvijas valsts tieSas parvaldes iestades, pasvaldibas un citi tiestbu subjekti, kas ir atbildigi par publiskos
pakalpojumu pieejamibas nodrosinasanu.

1.3. lerobezojumi

Saistiba ar dokumentu ir piemérojami $adi ierobezojumi:
Esosa versija ir uzskatama par projekta darba versiju, kuru paredzéts izmantot Rokasgramatas ”Publisko

pakalpojumu sniegSanas rekomendéjamais modelis” izstradé un kura var tikt papildinata, balstoties uz
valsts vienota KAC tikla pilotprojekta sagatavosanas gaita uzkrato pieredzi.

1.4. Termini un saisinajumi

1.tabula. Lietotie termini un saisinajumi

Saisinajums Saisinajuma skaidrojums

ES Eiropas Savieniba

ESF Eiropas Socialais fonds

A Izmaksu-ieguvumu analize

PPK Publisko pakalpojumu katalogs
PPS Publisko pakalpojumu sistéma
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Publisko pakalpojumu sniegSanas rekomendéjamais modelis. 1.pielikums. Pakalpojumu parbives vadlinijas

Saisinajums Saisinajuma skaidrojums
LR Latvijas Republika
PPS modelis Nodevuma ,,Publisko pakalpojumu sniegSanas rekomendéjamais modelis” dala

(pamatdokuments), kura izklastiti jédzieni, konceptuali risinajumi 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 mode]a piemérosanas vadlinijas un
konkrétas metodikas.

IDS lestades darbibas stratégija

lestade Institlcija, kura darbojas publiskas personas varda un kurai ar normativo aktu
noteikta kompetence valsts parvaldé, pieskirti finansu lidzekli tas darbibas
Tstenosanai un ir savs personals

Institlcija Organizatoriski patstaviga struktlira plasa nozimg, t.sk. iestade, komersants,
biedriba vai nodibinajums

IS Informacijas sistéma

IT Informacijas tehnologijas
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Publisko pakalpojumu sniegSanas rekomendéjamais modelis. 1.pielikums. Pakalpojumu parbives vadlinijas
2. Vispareja pieeja

2.1. Jedzienu skaidrojums

Pakalpojums (vai iestades pakalpojums) - jebkurs no pakalpojumu veidiem, kura sniegSanu nodrosina
iestade (parvaldes pakalpojums, saimnieciskais pakalpojums vai starpiestazu pakalpojums).

Saskana ar piedavato PPS modeli iestades nodroSinamo pakalpojumi veidi ir $adi:

m  Parvaldes pakalpojums ir materials vai nematerials tieSs labums (t.sk. pieskirot tiesibas un
nodrosinot pienakuma izpildi pret valsti vai pasvaldibu), ko publiska parvalde saskana ar
normativajiem aktiem nodroSina privatpersonai, publisko tiesibu ietvaros realizéjot publiskas
parvaldes funkcijas.

B Saimnieciskais pakalpojums ir materials vai nematerials tieSs labums, kuru publiska parvalde
nodrosina privatpersonai par atlidzibu briva tirgus apstaklos uz privattiesiska liguma pamata.

B Starpiestazu pakalpojums ir materials vai nematerials labums, kuru viena publiskas parvaldes
iestade nodrosina citai iestadei, kas ka materiala vai nemateriala labuma sanéméja, ir
salidzinama situacija ar privatpersonu pakalpojumu sanemsana.

Jeédziens publiskais pakalpojums ietver sevi parvaldes pakalpojumu un saimniecisko pakalpojumu.

Pakalpojuma turétajs - iestade, kuras kompetencé 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 nodrosSinat ari attieciga publiska pakalpojuma pieejamibu
sabiedribai.

Viens no pakalpojuma turétaja pienakumiem ir planot un veikt sava atbildiba esoSo pakalpojumu
pilnveidosanu.

Pakalpojumu pilnveidoSana var notikt divos galvenajos veidos:

® Pakalpojumu parbive - vienreizéju pakalpojumu pilnveidoSanas projektu Tstenosana, kas
parasti ietver bltiskas izmainas noteiktos pakalpojuma sniegSanas aspektos;

® Nepartraukta pakalpojuma uzlaboSana — pastaviga atsevisku nelielu uzlabojumu veikSana
pakalpojumu sniegSanas procesa, kas veicama pakalpojumu nepartrauktas uzlaboSanas procesa
ietvaros (viens no pakalpojumu parvaldibas procesiem).

Sis vadlinijas nosaka pakalpojumu parbives ieteicamo Tsteno$anas kartibu, tai pa3a laika atseviski elementi
ir izmantojami ari nepartrauktas pakalpojumu uzlaboSanas procesa.

2.2. Pamatprincipi

Saistiba ar pakalpojumu parbdives istenosanu ir piemérojami $adi principi:

Parbiivei ir jabat verstai uz noteiktu politikas rezultatu (outcomes) sasniegsanu

Pakalpojuma parbilve nav pasmérkis, tai jabtt vérstai uz noteiktu politikas rezultatu (angliski - outcomes)
sasniegsanu, kas var izpausties, pieméram, ka

m  Pakalpojumu pieejamibas palielinasana;

m  Klienta értibu un administrativa sloga samazinasana;
m Pakalpojuma sniegSanas izmaksu samazinasana;

m U.c

Pakalpojumu pdrbiive — komplekss, vairaku jomu pasdkumu kopums

Pakalpojuma parbive péc batibas ir uzskatama par kompleksu daudzdimensiju aktivitati, kas var ietvert
noteiktas izmainas vairakas jomas:

B Procesu izmainas (gan no klienta viedokla, gan iek$éjas);
®  Normativo aktu izmainas;

® Informacijas sistému izmainas;
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Publisko pakalpojumu sniegSanas rekomendéjamais modelis. 1.pielikums. Pakalpojumu parbives vadlinijas

® Infrastruktlras izmainas (telpu nodroSinajums u.c.);

® Organizatoriskas izmainas (iesaistito dalibnieku kompetence);
B Personala izmainas;

m U.c

Lai sasniegtu pakalpojumu parbtves mérkus, parasti pilnveidojumi ir japlano un jarealizé vienlaicigi visas
dimensijas.
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Publisko pakalpojumu sniegS8anas rekomendé&jamais modelis. 1.pielikums. Pakalpojumu parbives vadlinijas

3. Prasibas un rekomendacijas

Publisko pakalpojumu pilnveidoSanas aktivitasu parskats, kas veicams iestadé saistiba ar publisko
pakalpojumu pilnveidosanu ir paradits 1.attéla.

Pakalpojumu parbave

r-Jr-J

{ Pakalpojumu nepartraukta uzlaboSana

definé$ana un attistibas

stratégija
(daJa no IDS)

Pakalpojumu pilnveidosanas
planosana

aprakstisana

J/ Pakalpojumu pilnveido3anas atbalsta pasakumi 1

Organizatorisko izmainu veiksana, personala attistiba ‘

Normativo aktu sagatavosana \

i ‘ Biznesa procesu sakartosana ‘

IS attistiba ||

1.attéls. Publisko pakalpojumu pilnveidosanas parskats

Turpmakajas dokumenta sadalas ir sniegts 1ss galveno posmu un uzdevumu parskats.

3.1. Pakalpojumu pilnveidoSanas planosana

Sis bloks ietver uzdevumus un solus, kas veicami iestddes limeni attieciba uz visiem iestades
pakalpojumiem.

3.1.1. Pakalpojumu definéSana un aprakstisana

Merki
m Noteikt iestades pakalpojumu klastu, kas izriet no iestades veicamajam funkcijam un
uzdevumiem;
Informét klientus par iestadés nodroSinamajiem pakalpojumiem;
Sagatavot dokumentaciju, kas nepiecieSama pakalpojuma sniegSanas nodrosinasanai.

Izmantotds metodikas, vadlinijas
m  Pakalpojumu definésanas un aprakstiSanas vadlinijas (PPS modela 2.pielikums).

Galvenas darbibas
B lestades pakalpojumu noteikSana un pakalpojumu saraksta sagatavosana (pakalpojumu
klastam ir jabat uzskaititam vismaz iek$éja normativa akta);
® Pakalpojumu svariguma noteikSana, pakalpojuma vaditaju nozimésana, pakalpojumu vélama
brieduma limena/dokumentésanas pakapes noteiksana;
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Publisko pakalpojumu sniegSanas rekomendéjamais modelis. 1.pielikums. Pakalpojumu parbives vadlinijas

Pakalpojumu aprakstu (kartiSu) sagatavoSana un pakalpojumu aprakstu publicésana publisko
pakalpojumu kataloga www.latvija.lv;

Pakalpojumu sniegSanas dokumentacijas sagatavosana atbilstoSi noteiktajam pakalpojuma
brieduma llmenim un dokumentésanas planam.

Detalizéti veicamo darbibu apraksts un pieeja ir aprakstita pakalpojumu definéSanas un aprakstiSanas
vadlinijas (PPS modela 2.pielikums).

Rezultdts
| |
|
| |
|

Detalizéti

lestades pakalpojumu saraksts (ar atbildigajiem vaditajiem, pakalpojuma svarigumu);
Pakalpojuma apraksts PPK;
Pakalpojumu dokumentésanas plans;
Pakalpojumu dokumentacija pakalpojumu katalogos (procesu apraksti, instrukcijas u.c.).
posma rezultatu apraksts ir dots pakalpojumu definéSanas un aprakstiSanas vadlinijas (PPS

modela 2.pielikums).

3.1.2. Pakalpojumu attistibas stratégijas izstrade

Merki
|

Noteikt iestades pakalpojumu sniegSanas pamatnostadnes, ka art pakalpojumu pilnveidoSanas
mérkus un uzdevumus ka dalu no iestades darbibas stratégijas.

Izmantotds metodikas, vadlinijas

Galvenas
| |

PPS modeli izklastTtai vienotajai publisko pakalpojumu parvaldibas un sniegSanas kartibai;

Pakalpojumu izvértésanas vadlinijas (PPS modela 3.pielikums).

darbibas
lestades pakalpojumu kopas izvértésana

lestazu pakalpojumu kopas izvértésana atbilstosi noteiktiem kritérijiem, pakalpojumu parbaves
kandidatu un iespéjamo pilnveidojumu noteikSana (skat. Pakalpojumu izvértésanas vadlinijas,
PPS modela 2.pielikums)

Klientu segmentésana

Pakalpojumu turétajam ir javeic klientu un to vajadzibu un 1patnibu izpéte, kuras rezultata
javeic klientu grupésana péc batiskam pazimém (pieméram, uznéméji, gados vecaki iedzivotaji,
invalidi, jauniesi, bezdarbnieki u.c.), kuras vai nu atspogulo klientu tipveida vajadzibas, vai art
nosaka pakalpojumu sniegSanas procesa Ipatnibas. Klientu segmentésana ir nepiecieSama divu
batisku mérku sasniegsanai:
o Klientu vajadzibu apzinasanai, lai nodrosSinatu to labaku apmierinasanu (kas
atspogulotos pilnveidojot pakalpojumus);
o Pakalpojumu piegades kanalu pielagosanai klientu segmentu vélmém (kas
atspogulotos atbilstosu kanalu izveidé un pilnveidosana).

Pakalpojumu kanalu stratégijas formulésana

Pakalpojuma turétajam ir jadefiné kanalu stratégija (kas varétu tikt ieklauta ka sadala iestades
darbibas stratégija). Balstoties uz a) pakalpojuma pieejamibas prasibu, klientu értibu un
administrativa sloga samazinasSanas apsvérumiem; b) pakalpojuma sniegSanas izmaksu un
ekonomijas apsvérumiem; c) noteiktu klientu grupu nediskriminacijas apsvérumiem. Ir
janosaka kadi kanali kadiem pakalpojumiem tiks izmantoti, ka ar1 janorada
kanalu/pakalpojumu sasaiste ar noteiktiem segmentiem, ka ari planota kanalu izmantosanas
proporcija noteiktiem kanalu veidiem. Specifiska kanalu stratégija var tikt noteikta arl
konkrétiem pakalpojumu sniegSanas soliem (pieteikSana, informésana, rezultata piegade).
Kanalu stratégijas logiska struktira ir paradita 2.attéla. Kanalu stratégija var tikt atspogulota ari
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Publisko pakalpojumu sniegSanas rekomendéjamais modelis. 1.pielikums. Pakalpojumu parbives vadlinijas

ka divas matricveida tabulas (pakalpojumi/kanali — pakalpojumu planotais apjoms, klientu
segmenti/kanali — pakalpojumu apjoms). Batiski atzimét, ka noteikta kanala izmanto$ana nav
pasmérkis (pieméram, pasvaldibu KAC vai elektronisko kanalu), mérkis ir izvéléties gan no
iestades, gan no klientu viedokla optimalo pakalpojumu piegades modeli.

Funkcijas un pakalpojumi Kanali Klientu segmenti

Funkcijas 1
Pakal- ) Klatiene (iestades
pojums 1 —80% KAC) e -

Pakal- lrloo%

pojums 2 20%

¢

« Funkcijas 2

l
Q
X

:(:‘6
ta
Pakal- lestades web lapa A
pojums 3 \’—‘/ =
¢ Funkcijas 3 _/—‘\ b . I
Pakal- |_—100% ww.latvija.lv i /2
pojums 4 \’—‘/

2.attéls. Kanalu stratégijas struktira

¢

B Pakalpojumu pilnveidoSanas mérku un uzdevumu noteikSana

Uzdevuma ietvaros janosaka pakalpojumu sniegSanas pilnveidosanas mérki un uzdevumi t.sk.
kadi pakalpojumi kada seciba ir pilnveidojami, citi ar pakalpojumu pilnveidosanu saistiti
pasakumi/projekti. Siem mérkiem un uzdevumiem jaieklaujas iestades darbibas stratégija
[1dzas citiem mérkiem un uzdevumiem.

Rezultats
® Pakalpojumu kopas izvértéjums, kas ietver:
o Tabulu ar pakalpojumu izvértéjumiem no dazadu aspektu viedokla;
o Secinajumus.

m  Dokuments ,Pakalpojumu attistibas stratégija” (var tikt ieklauts arT kopéja iestades darbibas
stratégija), kas ietver $adu informaciju:

o lestades pakalpojumi un to raksturojums;
Klientu segmenti un to raksturojums;
Kanalu stratégija;

Pakalpojumu sniegSanas organizacija (atbilstosi kanalu stratégijai);

O O O O

Pakalpojumu pilnveido$anas mérki un uzdevumi.

3.2. Pakalpojuma parbuve

Pakalpojumu parbuve ir istenojama katram pakalpojumam vai pakalpojumu grupai atseviski. Rekomendéts
atseviska pakalpojuma parbdvi organizét ka projektu.

Katra individuala pakalpojuma parblve notiek atbilstosi tipveida dzives ciklam, kas paradits sekojosa attéla:
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Publisko pakalpojumu sniegSanas rekomendéjamais modelis. 1.pielikums. Pakalpojumu parbives vadlinijas

g Pakalpojuma parbiives
Istenosana

Organizatorisko

Ve > un procesa —
| Pakalpojuma parbiives projektésana izmainu veikéana
R nolume pg?l';gl/z:j:g:a IT atbalsta L alnoiume
detalizéta —» . > v oy P darbinasana
. (koncepcijas) nodrosinasana .
izvétésana e un uzturésana
Normativo aktu
j - Ly —
izmainu veik$ana

3.attéls. Pakalpojuma parbiives tipveida soli

3.2.1. Pakalpojuma detalizéta izvértésana

Merki

m  Veikt atsevisku pakalpojumu izvértéjumu pirms pakalpojuma parbives un pilnveidojumu
ievieSanas.

Izmantotas metodikas, vadlinijas
B Pakalpojumu izvértésanas vadlinijas (PPS modela 3.pielikums);
m  Pakalpojumu izmaksu noteikSsanas metodika (PPS modela 5.pielikums);
m  Administrativa sloga noteikianas metodika (Standard Cost Model').
Galvenas darbibas:
B Noteikt pakalpojuma izvértéSanas mérki, pieméram:

o Veikt pakalpojuma analizi péc noteiktu aspektu/kritériju viedokla (pieméram,
sabiedriska lietderiba, efektivitate, klienta un iestades administrativais slogs,
atbilstiba normativajiem aktiem u.c.);

o lIdentificet pakalpojuma eso$as organizacijas vajas  puses/potencialus
pilnveidojumus nakotng;

o lzanalizet pakalpojuma iespéjamos parbuves veidus, pieméram:
e partraukt/samazinat;
o delegeét privatajam sektoram;
o elektronizet;
e nodot citai iestadei pakalpojuma klientu apkalposanas funkciju;
e sniegt pakalpojumu ar vienas pieturas agenturas starpniecibu, utt.
® Informacijas ievaksana un analize (eso$as pakalpojuma organizacijas apzinasana):

o Svarigakas faktologiska rakstura informacijas ievakSana par analizéjamo
pakalpojumu no pakalpojuma kartinas.

o lepazisanas ar pakalpojuma esoSo parvaldibu un organizaciju, izmantojot citas
informacijas iegliSanas avotus un metodes, pieméram:

e Ar pakalpojuma darbibu saistitas dokumentacijas izpéte un analize;

! www.oecd.org/dataoecd/32/54/34227698.pdf
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e Intervijas ar pakalpojuma turétaju (ar mérki apzinat esoSo pakalpojuma
organizaciju, nemot véra finansu, IT, cilvékresursu u.c. aspektus);

e Pakalpojumu sanémeéju viedokla noskaidroSana par pakalpojuma esosSo
organizaciju un iespéjamajiem uzlabojumiem (interviju un/vai aptauju
veida) u.c.

Zemak tabula atspoguloti galvenie jautajumi, uz kuriem ieteicams rast atbildes pakalpojuma
apzina$anas posma. Sis atbildes veidos pamatu taldkai pakalpojuma izvértésanai.

Pakalpojuma izvértésanas aspekti Jautajumi

Pakalpojuma svarigums 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 (un potencialais klientu mérka
segments)?

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

Vai pakalpojuma izpilde ir tiesi saistita ar valsts attistibas mérkiem un
vajadzibam?

Kadas bis sekas, ja valsts So pakalpojumu nesniegs - vai ir iespé&ja attiekties
no pakalpojuma sniegSanas (pilnigi vai daléji)?

Pakalpojuma veids Vai pakalpojums ir saistits ar varas realizaciju, valsts parvaldes
pakalpojumiem (publiskais pakalpojums, starpiestazu pakalpojums) vai
saimniecisko pakalpojumu

Pakalpojuma normativa baze Uz kadu normativo bazi pamatojas eso$a pakalpojuma sniegSana?

Vai pakalpojuma snieg8anu regulé noteikts normativais vai administrativais

akts?

Atbildiba par pakalpojuma sniegsanu  Vai nozaré/politikas joma ir skaidrs politiskas atbildibas sadalijums par
un esosa sadarbiba ar citam pakalpojuma sniegSanu starp ministrijam?

organizacijam Vai atbildiba par pakalpojuma sniegéanu ir atbilsto$i sadalita un vai
pakalpojuma turétaja funkcija ir veikta atbilstosaja ministrija?

Kas ir pakalpojuma turétajs?

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

Cik veiksmigi un efektivi $is ministrijas, paklautibas iestades vai agentiras
sniedz pakalpojumu?
Kadi ir citi sadarbibas partneri pakalpojuma sniegsana?
Pakalpojuma sanéméji un to Kads ir esosais pakalpojuma apjoms?
segmentacija Kads ir pakalpojumu sanéméju kvantitativs un kvalitates raksturojums?
Kadi ir pakalpojuma sanéméju segmenti?
Esosa pakalpojuma sniegsanas kanalu Vai eso$a pakalpojuma sniegSanas kanalu stratégija ir optimala konkréta
stratégija pakalpojuma sniegsanai?

Vai ta atbilst klientu/sabiedribas vajadzibam un értibam?

EsoSie pakalpojumu sniegSanas kanali  Kadi kanali Sobrid tiek izmantoti pakalpojumu sniegsana?

Vai esosa pakalpojuma sniegSanu var uzticét treSajam personam vai
organizét savadaka veida?
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Esosa pakalpojuma organizacija un IT  Vai esosie pakalpojuma sniegSanas procesi ir organizéti efektivi?

atbalsts

Esosa pakalpojuma sniegSanas
kvalitates izvértéjums no pakalpojuma

sanémeja puses

Esosa pakalpojuma izmaksas

Esosa pakalpojuma raditaji

Kadi ir eso$a pakalpojuma organizacijas procesa soli?

Cik liels administrativais slogs ir pakalpojuma turétajam, sniedzéjiem un
klientam?

Vai esosa pakalpojuma sniegsana ir optimali izmantotas IT atbalsta
iespéjas? Ka IT atbalstu varétu izmantot efektivak?

Vai klientu apmierina sniegta pakalpojuma kvalitate?

Kadus pilnveidojumus redz pakalpojuma sanéméjs pakalpojuma parvaldiba
un organizacija?

Kadas ir esosas pakalpojuma organizacijas izmaksas?

Vai eso$a pakalpojuma sniegSanas kanalu stratégija ir visefektivaka no
izmaksu viedok|a?

Vai pakalpojuma finanséjums no valsts budZeta ir adekvats attieciba pret
ieglto sabiedribas labumu?

Vai ir iesp€jams rast ietaupijumus, veicot veiksmigaku pakalpojuma
organizaciju?

Kadi ir galvenie kvantitativie un kvalitativie raditaji, kas raksturo esoso
pakalpojumu sniegSanas procesu?

Vai pakalpojumam ir izvirziti tadi mérku/uzdevumu sasnieg$anas raditaji
(rezultativie raditaji), kas ir pietiekami skaidri izmérami, sasniedzami,
orientéti uz rezultatu un tie ir saskanoti ar izpildes laiku?

Ka darbibas rezultativie raditaji seskmé pakalpojuma mérka sasniegsanu
(sabiedribas problémas risinasanu)?

m Pakalpojuma izvértésana saskana ar veértésanas kritérijiem

O

Pakalpojuma izvértésana, sniedzot vértéjumu un rakstisku skaidrojumu par katru
no detalizétas izvértésanas kritérijiem (skat. tabulu ,Pakalpojuma izvértésanas
kritériju saraksts”) ar mérki identificét pakalpojuma parvaldibas un organizacijas
stipras un vajas puses un izstradat iespéjamas rekomendacijas pakalpojuma
pilnveidosanai, t.sk.:

Pakalpojuma lietderibas (svariguma) izvértéjums (sasaiste ar valsts
attistibas mérkiem un sabiedribas vajadzibam, iespéja atteikties no Si
pakalpojumu pilnigas vai daléjas sniegSanas u.c. jautajumi);

Esosa pakalpojuma sniegSanas modela (kanalu stratégijas) izvértésana
(t.sk. izvertéjot iespéju atsevisku ar pakalpojumu sniegSanu saistitu
uzdevumu uzticésanu treSajam personam);

EsoSo sniegSanas procesu efektivitates un IT atbalsta novértéjums;

Pakalpojuma kvalitates un sloga uz sabiedribu izvértéjums no pakalpojuma
sanémeéju skata punkta;

Eso$a normativa baze un ar to saistitie jautajumi;

Pakalpojuma izmaksu analize, identificéjot eso$Sa sniegSanas modela
faktiskas izmaksas (saskana ar Pakalpojumu izmaksu noteikSanas metodiku,
PPS modela 5.pielikums);

U.c. jautajumi atkariba no pakalpojuma specifikas.

o VértéSanas rezultatu ierakstisana tabula (sk. Pakalpojumu izvértéSanas vadliniju
tabulu ,,Pakalpojuma izvértésanas tabula”, PPS modela 3.pielikums).

B Pakalpojuma izvértésanas rezultatu analize un interpretacija

O

Pakalpojuma kopas izvértésanas rezultata (,Pakalpojuma izvértéSanas tabulas”)
analize, atbilstosi izvértésanas procesa noteiktajam meérkim un uzdevumiem;
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o Pakalpojuma izvértésanas rezultatu interpretacijas , logikas” uzbive (pamatojoties
uz pakalpojuma izvértéSanas rezultatu, iegltas informacijas saturisko analizi un
eksperta vértéjumu) un sakotnéjo parblves alternativu izvéle (pamatojoties uz
konkréta pakalpojuma raksturojumiem (skat. pieméru);

o Secindjumu aprakstiSana par pakalpojuma izvértésanas rezultatiem (atbilstosi
izvértéSanas mérkim).

Pakalpojuma izvértéjuma rezultatu interpretdcijas ilustrativs piemérs

Pakalpojuma raksturojumu kopa lespéjami secinajumi par pakalpojuma parbuves procesu
(izmantojami tikai ka ilustrativs piemérs)

Pakalpojums ir mazsvarigs lespéjams, no pakalpojuma nakotné var atteikties utt.

Pakalpojums nav saistits ar varas realizacijas funkciju

Pakalpojums rada lielu slogu, bet nepievieno vértibu

Pakalpojumu neregulé tiesiskais reguléjums utt.

Pakalpojums ir svarigs lespéjams, pakalpojumu nakotné bitu nepiecieSams

Pakalpojumam ir liels apjoms elektronizét utt.

Pakalpojumam Sobrid ir zema elektronizacijas pakape

Pakalpojuma izpildé ir 2.autentifikacijas limenis utt.

m  Konceptualo priekslikumu formulésana par pakalpojuma organizaciju nakotné

o Aprakstit konceptualos priekslikumus pakalpojumu nakotnes organizacijai, nemot
véra batiskakus pakalpojuma izvértésanas aspektus.

Rezultats
®  Orientéjoss pakalpojuma izveértéjuma dokumenta saturs:
o levads (konteksts un dokumenta mérki, izmantosana, ierobeZojumi, termini u.c.);
o Esosas situacijas izklasts:
e Pakalpojuma butiba un mérkis;
« Normativa baze;

e Esosais pakalpojumu sniegSanas modelis (turétajs, sadarbibas partneri,
esosa esosa kanalu stratégija);

e« Klienti un to segmentacija (t.sk. klientu kvantitativs un kvalitates
raksturojums, klientu segmenti);

o Pakalpojuma raditaji (galvenie kvantitativie un kvalitativie raditaji, kas
raksturo esoso pakalpojumu sniegSanas procesu);

e Pakalpojuma sniegSanas vértéjums no klientu viedokla;

o Pakalpojuma sniegSanas process (iss esosa pakalpojuma sniegSanas
procesa apraksts;

o Esosais IT atbalsts;
o Esosas pakalpojumu sniegSanas izmaksu aplése.
o lzvértejums un rekomendacijas pakalpojuma pilnveidosanai:
o Pakalpojuma lietderibas izvértéjums un rekomendacijas, t.sk.

e Pakalpojuma sasaiste ar attiecigas publiskas politikas/funkcijas
mérkiem un sabiedribas vajadzibam,;

e lespéja atteikties pilniba vai daléji no pakalpojuma sniegSanas.

e Pakalpojuma sniegSanas modela (kanalu stratégijas) izvértéjums un
rekomendacijas, t.sk.:
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e Optimalais (no klientu értibu un sniegSanas izmaksu viedokla)

kanalu komplekts (channel mix);

o lespéja atseviskus ar pakalpojumu sniegSanu saistitus uzdevums
uzticét citam organizacijam (pieméram, pasvaldibu VPA u.c.);

e SniegSanas procesu efektivitates un IT atbalsta
rekomendacijas;

izvértéjums un

e Pakalpojuma kvalitates un sloga uz sabiedribu izvértéjums (no pakalpojuma

sanéméju skata punkta);

e Normativa bazes un ar to saistito jautajumu
rekomendacijas;

izvertéjums un

o Pakalpojuma izmaksu izvértéjums (ja iespéjams salidzinot tas ar pieejamo

references informaciju (benchmarks);

e U.c. aspektu izvértéjums atkariba no pakalpojuma specifikas.

o Secinajumi un pakalpojuma pilnveidoSanas konceptualie priekslikumi.

3.2.2. Pakalpojuma parbives plana (koncepcijas) sagatavosana

Merki
| ]

Pakalpojuma parblves risinajumu detalizéta aprakstiSanas un parbives

saplanosana.

Izmantotads metodikas, vadlinijas

Pakalpojumu parbdves vadlinijas;

Pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas tipveida procesi (PPS modela 6.pielikums);

Pakalpojuma izmaksu-ieguvumu analizes metodika (PPS modela 4.pielikums);
Pakalpojumu izmaksu noteikSanas metodika (PPS modela 5.pielikums).

Galvenas darbibas

Istenosanas

m Pakalpojuma parbaves plana priekslikumu sagatavoSana un saskanoSana ar ieinteresétajam

pusém:

o Pakalpojuma parbives konceptualo priekslikumu formulésana. Sola ietvaros tiek
sagatavoti detalizéti priekslikumi pakalpojumu parbivei (saskana ar iepriekséja
posma formulétajam rekomendacijam) visas batiskajas ar pakalpojumu saistitajas

jomas (dimensijas), t.sk.:

e Pakalpojuma bitibas precizésana (t.sk. pakalpojuma apjoma/servisa

[fmena noteiksana);

e Pakalpojumu sniegSsanas modelis (kanalu stratégija), t.sk.

sadarbiba ar VPA un citam iestadém;
o Pakalpojumu sniegSanas procesu uzlabojumi;
e NepiecieSamais IT atbalsts;
« NepiecieSamas normativo aktu izmainas;
« U.c.

iespéjama

o Pakalpojumu parblves konceptualo priekslikumu saskanosSana ar ieinteresétajam
pusém. Sola ietvaros tiek izdiskutéti sagatavotie konceptualie priekslikumi saistiba

ar pakalpojuma parbavi.

Pakalpojuma parbives plana sagatavosSana

o lepriek$éja soli sagatavoto konceptualo priekslikumu detalizéta aprakstisana;

o Pakalpojumu parblves izmaksu-ieguvumu izvértéSana. Balstoties uz eso$as
situacijas sola ietvaros apkopoto informaciju saskana ar izmaksu-ieguvumu
aprékinasanas metodiku (skat. Pakalpojumu izmaksu-ieguvumu aprékina metodiku,
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Rezultats

PPS modela 4.pielikums) tiek veikta piedavata parblves risinajuma izmaksu-
ieguvumu aprékins.

o Parbives plana un laika grafika noteikSana.

m  OrientéjoSs parblves plana dokumenta saturs:

o levads (konteksts un dokumenta mérki, izmantosana, ierobezojumi, termini u.c.);

o Esosas situacijas izvértéjums (iss esosas situacijas un galveno problému izklasts, kas
detalizéti aprakstits izvértéjuma dokumenta);

o Pakalpojuma parbuves pamatnostadnes:

Parblves mérki (outcomes);
Pamatprincipi (iss konceptualo risinajumu izklasts);

o Pakalpojuma parbuaves risinajumu apraksts:

Pakalpojuma apjoma/servisa limena izmainas;
Nakotnes pakalpojuma sniegsanas modelis (kanalu stratégija):
e Klientu segmentacija;
e Optimalais (no klientu értibu un sniegSanas izmaksu viedok|a)
kanalu komplekts (channel mix);

e Atseviskus ar pakalpojumu sniegSanu saistitus uzdevumu
uzticéSana citam iestadém (pieméram, pasvaldibu VPA u.c.).
Nakotnes pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas procesi (procesu shémas

ar i1siem aprakstiem);

Organizatoriskas un personala izmainas (izmainas iestazu un
struktdrvienibu funkcijas un uzdevumos, nepiecieSamas izmainas personala
kompetencés un skaita);

NepiecieSamais IT atbalsts (nepiecieSamas izmainas ar pakalpojumu
sniegSanu saistitajas informacijas sistémas);

NepiecieSamas normativo aktu izmainas (normativo aktu uzskaitijums ar
nepiecieSamo izmainu aprakstiem).

o Parbives istenosanas plans, kas ietver $adu informaciju:

Uzdevumi (sagrupéti pa ricibas virzieniem);

Uzdevuma Tss apraksts (t.sk. galvenie pasakumi);

Atbildigais;

Termins (sakums, beigas);

Isteno$anas metode (iestades iek$éjiem resursiem, arpakalpojums, u.c.);
Piezimes.

Izmaksu apléses (izmaksas un iespéjamie finansésanas avoti);

Risku izvértejums;

1.pielikums. Pakalpojuma apraksts (nakotnes pakalpojuma apraksts saskana ar
precizéto pakalpojumu apraksta metodiku);

o

2.pielikums. Pakalpojuma parbives izmaksu-ieguvumu aprékins.

3.2.3. Pakalpojuma parbives istenos$ana

Merkis

Istenot pakalpojuma parbuvi saskana ar iepriek$ sagatavoto parbives planu.
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Izmantotas metodikas, vadlinijas

m  Pakalpojumu parbdves vadlinijas.

Galvenas darbibas
®  Organizatorisko un procesu izmainu nodrosinasana:

o pakalpojuma sniegSanas un klientu apkalpoSanas procesu noteikSana (procediru
un instrukciju sagatavosana) un ieviesana;

O nepiecieSamo organizatorisko izmainu veiksana;
o personala apmaciba, ligumu slégsana u.c. pasakumi.
®  Normativo aktu izmainu veiksana:

o Grozijumu veiksana esoSajos normativajos aktos (vai jaunu normativo aktu
sagatavosana), kas nepiecieSami saistiba ar  dota pakalpojuma
pilnveido$anu/elektronizaciju.

m [T atbalsta nodrosinasana:

o lzmainu veik$ana eso3ajas IS vai jaunas IS izveide/iegade, kas nodrosina nakotnes
pakalpojuma sniegSanas procesu.

® Infrastruktdras nodroSinasana:
o NepiecieSamo telpu u.c. jautajumu risinasana (ire, remonts, labiekartosana).
m  U.c. pasakumu veikSanas saskana ar parbives planu.

Rezultats

B Sagatavoti nepiecieSamie priekSnoteikumi pilnveidota pakalpojuma sniegsanai.

3.2.4. Pakalpojuma darbinasana un uzturésana

Merki

®  Pilnveidota pakalpojuma snieg$anas nodroSinasana.

Izmantotds metodikas

B Pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas tipveida procesi (PPS mode]a 6.pielikums).

Galvenas darbibas

m Pakalpojuma pilotdarbinasana (modernizéta pakalpojuma sniegSana ierobeZota apjoma ar
meérki noverst iespéjamas nepilnibas un kltdas;)
Pakalpojuma ieviesana pilna apjom3;

Modernizéta pakalpojumu sniegSanas nodroSinasana.

Rezultats

m  Pilnveidots pakalpojums.

3.3. Nepartrauktas pakalpojumu uzlabosanas veikSana

Sis bloks ietver procesus un uzdevumus, kas saistiti ar nepartrauktu pakalpojumu uzlabosanas aktivitasu
veiksanu, t.sk.:

B Nepartrauktu pakalpojumu rezultatu un procesa raditaju informacijas apkoposanu un analizi;
B Incidentu un problému uzskaiti un analizi, iespéjamo uzlabojumu identificésanu;
®  Uzlabojumu (izmainu) planosanu un ievieSanu.

Detalizétak nepartrauktas pakalpojumu uzlabosanas process ir aprakstits PPS modela 6.pielikuma.
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3.4.

Pakalpojumu pilnveidoSanas atbalsta pasakumu veikSana

Sis bloks ietver procesus un uzdevumus, kuri ir vérsti uz visu pakalpojumu pilnveido$anas nodroginasanu
(visparigie atbalsta pasakumi):

m  Organizatorisko izmainu veikSana, personala attistiba:

O

Konkréts pasakumu kopums ir atkarigs no iestades pakalpojumu pilnveidosanas
stratégija noteiktajiem uzdevumiem (pieméram, 1paSas klientu apkalposanas
struktiras izveide, klientu apkalposanas personala apmaciba u.c.);

B Biznesa procesu sakartosana:

O

Konkréts pasakumu kopums ir atkarigs no iestades pakalpojumu pilnveidoSanas
stratégija noteiktajiem uzdevumiem (pieméram, atbilstosi izvélétajam pakalpojumu
sniegSanas modelim ir jadefiné un jadokumenté tipveida pakalpojumu sniegSanas
procesi, kas kopigi visiem pakalpojumiem);

®  Normativo aktu un to izmainu sagatavosana:

O

IS attistiba:

O

Normativo aktu (gan iek$éjo, gan aréjo) un to izmainu sagatavoSana, kas
nepiecieSama visu pakalpojumu pilnveido$anai, pieméram, klientu apkalposanas
standarta noteikSanai, elektronisko dokumentu ieks&jas aprites noteikSanai, citu
iestaZzu datu bazu informacijas tiesiska statusa noteikSanai (lai varétu izmantot
izzinas tieSsaisté no citiem registriem, nepieprasot no klienta iesniegt papira
izzinas) u.c.;

Tadu informacijas tehnologiju komponensu izstrade/iegade/pielago$ana, kuru
izmantoSana nepiecieSama visu pakalpojumu sniegSanas procesa;

Tadu informacijas tehnologiju komponensu izstrade/iegade/pielagosana, kuru
izmantosana nepiecieSama klientu apkalpoSanas un daudzkanalu pakalpojumu
piegades procesa nodrosinasanai:

o Klientu attiecibu vadibas informacijas sistéma (KAVIS);
e Darba plismu sistema;
e U.c.
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