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Publisko pakalpojumu snieg8anas rekomendéjamais modelis. 6.pielikums. Pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas
procesi

1. levads

1.1. Konteksts

Valsts kanceleja (turpmak — Pastitajs) ka atbildiga iestade 2010.gada uzsaka Eiropas Sociala fonda projekta
Nr. 1DP/1.5.1.2.0/08/IPIA/SIF/002 ,Publisko pakalpojumu sistemas pilnveidosana” istenosanu. Vides
aizsardzibas un regionalas attistibas ministrija (turpmak — PasGtitajs) projekta TstenoSanas 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 organizé$ana" (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 sagatavota nodevuma ,Publisko pakalpojumu snieganas pilnveidosanas
modelis” pielikums, kura ir aprakstiti pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas procesi.

1.2. Metodikas meérkis un pielietojums

Lai nodrosinatu vienotu pieeju atseviSku iestazu pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas organizésanai,
sagatavotas vadlinijas un ieteikumi So procesu realizéSanai, ka ari sagatavotas tipveida, vispar€jas
pakalpojumu sniegSanas atbalsta un pakalpojumu planosanas un pilnveidosanas procesu shémas, kuras
katra iestade var pielagot savam vajadzibam un aprakstit detalizétak savas procesu vadibas (kvalitates
vadibas sistémas) ietvaros. Pielagojot tipveida procesu shémas iestades vajadzibam, iestade var vadities no
ITIL (Information Technology Infrastructure Library) metodologijas vai citam kvalitates vadibas
metodologijam.

1.tabula. Metodikas parskats

Metodika Metodikas meérki Metodikas pielietosanas rezultats Atbildigie

Pakalpojumu Radtt vienotu izpratni par to: lestadés aprakstiti ar pakalpojumu lestades vadiba
parvaldibas un sniegsanu saistitie procesi un izveidotas
sniegsanas atbilstosas procediras:

procesi

m kadas ir galvenas ar (Procesu vaditaji)

pakalpojumu sniegSanu

saistitas procesu grupas m pakalpojumu sniegSanai
®m kada ir So procesu ®m pakalpojumu sniegSanas atbalstam
mijiedarbiba

®m pakalpojumu parvaldibai
m kadiem tipveida procesiem ir

jabat realizétiem iestadeés, kas

sniedz pakalpojumus

1.3. lerobezojumi

Saistiba ar dokumentu 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 sagatavosanas gaita uzkrato
pieredzi.
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procesi

1.4. Termini un saisinajumi

2.tabula. Lietotie termini un saisinajumi

Saisinajums Saisinajuma skaidrojums
PPS Publisko pakalpojumu sistéma
PPS modelis Nodevuma ,Publisko pakalpojumu sniegSanas rekomendéjamais modelis” dala

(pamatdokuments), kura izklastiti jédzieni, konceptuali risinajumi un nostadnes
saistiba ar publisko pakalpojumu sniegSanas un pilnveido$anu nodrosinasanu.

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

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

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

IS Informacijas sistéma
IT Informacijas tehnologijas
KAC Klientu apkalposanas centrs

5(28)
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2. Vispareja pieeja

2.1. Jedzienu skaidrojums

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

Lietotajs - klienta, kas ir juridiska persona, darbinieks vai parstavét tiesiga persona, kura kontaktéjas ar
pakalpojuma sniedzéju klienta varda;

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 nodrosinat arl attieciga publiska pakalpojuma pieejamibu
sabiedribai;

Pakalpojuma sniedzéjs - Institlicija (iestade, privatpersona u.c.), kura saistiba ar pakalpojumu sniegsanu
nodrosina klientu apkalposanas, ka art citus pakalpojumu sniegSanas uzdevumus. Pakalpojumu sniedzéjs
var bdt gan pakalpojuma turétajs, gan ari cita institlicija, kurai pakalpojuma turétajs nodod atsevisku ar
pakalpojumu sniegSanu saistitu uzdevumu izpildi. Tie var bt visi klientu apkalpoSanas uzdevumi, ka art
atseviski pakalpojumu nodrosinasanas uzdevumi (pieméram, vienkarsu pakalpojumu izpilde);

Pakalpojuma izpilditajs - iestade, kas saistiba ar pakalpojuma sniegSanu veic pakalpojuma sniegSanas
uzdevumus, kas nodrosSina pakalpojuma satura (labuma) radiSanu — pakalpojumu izpilde, specialistu
konsultacijas, problému un studzibu izskatiSana u.c. 2.'ment -, back-office”.

Klientu apkalpotajs — struktdra (institdcija, struktdrvieniba, privatpersona u.c.), kas saistiba ar pakalpojuma
sniegSanu nodrosina klientu apkalposanas uzdevumus 1.liment -, front-office” (piem.: KAC);

Pieteikums — Klienta vai lietotaja:
B pausta vélme sanemt pakalpojumu (pakalpojuma pieprasijums), tai skaita informaciju;
B ierosinajums veikt izmainu pakalpojuma (izmainas pieprasijums);
B sniegta informacija par partraukumiem pakalpojuma pieejamiba, neatbilstoSu pakalpojuma
kvalitati, vai citam neatbilsttbam — ,novirzém no normas” (incidenta pieteikums), prasiba
atjaunot pakalpojumu atbilstosa limen.

Incidents — jebkur$ notikums, kas ir novirze no pakalpojuma sniegSanas standarta (paredzétajiem vai
saskanotajiem) raditajiem, vai kas var izsaukt partraukumus pakalpojuma sniegSana, vai ari samazinat
pakalpojuma sniegSanas kvalitati.

Probléma — viena vai vairaku esosu vai iespéjamu incidentu célonis (incidents ir problémas argja izpausme -
simptoms). Probléma var pastavét:

B pirms incidenta (vél nav aréjas izpausmes);

B vienlaicigi ar incidentu vai vairakiem incidentiem (viens célonis var aré&ji izpausties ka vairaki
incidenti gan péc veida, gan skaitliski);

B péc incidenta novérsanas (ja dazadu iemeslu dél, netiek veikta célonu noskaidrosana un
noveérsana).

Konfiguracijas vieniba (KV) — jebkura pakalpojumu sniegSanai batiska komponente, kas uzskaitita
konfiguraciju vienibu datu baze (KVDB). KV var bt tehnisks aprikojums, dokumentacija, specialists — jebkas,
no ka atkariga pakalpojuma sniegSana.

Eskalacija — pieteikuma nodosana talak:

B Funkcionala (horizontald) eskalacija — pieteikuma nodosana izpildei — ta tiek pielietota
sadarbibas  organizéSanai starp klientu apkalpotajiem (1.limenis), pakalpojumu
izpildttajiem(2.menis), citam iestadém - partneriem un aréjiem piegadatajiem (3.limenis);

B Hierarhiska (vertikalad) eskalacija — pieteikuma nodosana vadibai — ta tiek pielietota, ja ir novirze
no paredzétas darba gaitas, ja radusies sarezgijumi pieteikuma izpildei (nav kam uzdot darbu,
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netiek ievéroti termini, citi administrativi negadijumi piem.: slidzibas par pieteikuma izpildes
gaitu).
ITIL — IT Infrastructure Library — pasaulé un ari Latvija plasi pielietota pakalpojumu parvaldibas
metodologija, kas ir par pamatu starptautiskam ar pakalpojumu parvaldibu saistitam standartam: ISO
20000.

2.2. Pamatprincipi

Lietderibas princips

Piemérojot metodiku, procesu aprakstiSsana javadas no praktiskiem, sapratigiem apsvérumiem, pieméram,
lai noteiktu procesu aprakstiSanas detalizacijas pakapi un aprakstiSanas secibu. Aprakstit vélams tikai tos no
definétajiem procesiem, kurus iestade apnemas uzturét — t.i., soli pa solim ieviest procesu ikdienas darbib3,
regulari sekot lidzi procesa veiktsp&jas mérijumiem, uzlabot procesu un tml.
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3. Prasibas un rekomendacijas

Pakalpojumu sniegSanas atbalsta un pakalpojumu planosanas un pilnveidosanas procesi ir dala no iestades
procesu vadibas (kvalitates vadibas) sistémas. Katrai ar pakalpojumu sniegSanu saistitajai procesu grupai ir

sava nozime, pielietojums un atbildigie. Procesu grupas un procesi ir savstarpéji saistiti un papildina viens
otru.

Procesu aprakstisanas detalizacijas pakapes izvéle ir iestades kompetencé, bet visam iestadém javadas no
vienotam vadlinijam. Procesus apraksta iestades kvalitates vadiba (darba grupa) vai iestades vaditaja
norikots darbinieks (darbinieki), kas iestadé atbildés par procesu vadibu (vienam darbiniekam var uzticét
viena vai vairaku procesu aprakstiSsanu un turpmaku vadiSanu). Procesus apraksta, iestades vadibas izvéléta
apjoma un seciba, piemérojot lietderibas principu un nodroSinot savstarpéju procesu integritati, nemot
VEra procesu savstarpéjo mijiedarbibu (attéls nr.1).

Pakalpojumu snieg$anas un planoSanas procesu mijiedarbiba
Pakalpojumu turétajs Pakalpojumu izpilditajs Klientu apkalpotajs (KAC)

Pakalpojuma sniegSanas process - Pakalpojums 1

Pakalpojuma sniegSanas process - Pakalpojums 2

Pakalpojuma sniegSanas process - Pakalpojums n

©
2
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Pakalpojumu plano3nas procesi Pakalpojumu sniegSanas atbalsta procesi

1.attéls. Pakalpojumu sniegSanas un planosanas procesu mijiedarbibas shéma
Lai izvértétu, kurus procesus aprakstit un kada seciba to darit, iestadei nepiecieSams izvéléties
vélamo pakalpojumu sniegSanas attistibas limeni. Pakalpojumu sniegSanas attistibas limeni
raksturo procesu esamiba un to attistibas [imenis (brieduma pakape). Pakalpojumu attistibas
[Tmenim, lidzigi ka procesiem, tiek izmantota skala ar piecam iespéjamam brieduma pakapéem:

m 1 -sakotnéjais (pakalpojums tiek sniegts neprognozéjami un haotiski);

2 — atkartojams (pakalpojums tiek sniegts vienveidigi);
3 — definéts (pakalpojums ir aprakstits un dokumentéts);
4 — vadits (pakalpojums tiek kontroléts un vadits);

5 — optimizéts (pakalpojums tiek optimizéts).

1.tabulad atziméti tie pakalpojumu sniegSanas atbalsta un pakalpojumu planosanas un pilnveidoSanas
procesi, kas nodrosina pakalpojuma sniegsSanas atbilstibu noteiktai pakalpojumu brieduma pakapei.

Ar burtu ,0” (obligatais) aizpilditais ir minimalais komplekts, kuram jabut, lai varétu pretendét uz atbilstoSo
attistibas limeni.
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Ar burtu ,V” (vélamais) aizpilditais ir vélamais komplekts, kuram jabuat, lai varétu uzskatit, ka iestade aktivi
pievérs uzmanibu pakalpojumu sniegSanas uzlabosanas jautajumiem.

3.tabula. Pakalpojumu brieduma pakapes novértésanas tabula

Pakalpojumu resursu ietilpibas parvaldiba
Pieejamibas parvaldiba
Pakalpojumu nepartrauktibas parvaldiba

Pakalpojumu finansu parvaldiba

Pakalpojumu brieduma pakape: 1 2 3 4 5

Pieteikumu parvaldiba (o] (o] (0} (0}
Pakalpojumu pieprasijumu parvaldiba (0] (0] (0] (0]
Incidentu parvaldiba Vv (0] (0]
Problému parvaldiba Vv (0] (0]
Izmainu parvaldiba Vv (0] (0]
Konfiguraciju parvaldiba (o] (0] (0]
Pakalpojumu limenu parvaldiba (o] (0] (0]
Vv (0]

Vv (0]

Vv (0]

Vv (0]

Vv (0]

Pakalpojumu nepartraukta uzlabosana Vv
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Publisko pakalpojumu snieg8anas rekomendéjamais modelis. 6.pielikums. Pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas
procesi

3.1. Pakalpojumu sniegSanas procesi

Pakalpojumu sniegSanas process ir saistitu un péctecigu darbibu kopums, kas vérstas uz pakalpojuma
paredzéta labuma (rezultata) sagatavosanu un piegadi klientam, un apraksta kartibu, ka Sis darbibas tiek
veiktas.

Pakalpojumu sniegSanas procesi ir ,galvenie” procesi — to rezultata pakalpojumu klienti sanem
pakalpojumus. Par pakalpojumu sniegSanas procesu izpildi atbildigi ir pakalpojuma turétaji (pakalpojuma
vaditaji), kas atbild par pakalpojuma sniegSanas kopéjo rezultatu, kaut arT pakalpojuma sniegSana ir
iesaistiti arm pakalpojuma izpilditaji un klientu apkalpotaji.

Pakalpojumu sniegSanas process ir atskirigs katram pakalpojumam. Tas javeido, vadoties no pakalpojuma
batibas (satura). Nav noteikti jamégina apvienot un pielietot vienus un tos pasus Pakalpojumu sniegSanas
procesus dazadiem pakalpojumiem.

Pakalpojuma sniegSanas process ietver darbibas, kas tiek veiktas gan pie pakalpojuma izpilditaja (2.imenis
»back-office”), gan pie klientu apkalpotaja (1.limenis ,,front-office”).

Vienlaicigi ar specifiskam, no pakalpojuma atkarigam, darbibam pastav tipveida darbibas, kas ir javeic,
sniedzot gandriz visus pakalpojumus.

Tipveida darbibas, kuras var ietvert pakalpojumu sniegSanas procesa:

Pakalpojumu pieprasijuma pienemsana un registrésana;

Informacijas sniegsana klientiem, konsultacijas;

Pakalpojuma izpilde (dazadu, no pakalpojuma atkarigu darbu veiksana);

Pakalpojuma rezultatu piegade;

Klientu atsauksmiju (t.sk. ierosinajumu, stidzibu un pretenziju) pienemsana un izskatiSana;
Pakalpojuma statusa kontrole;

Izmaksu noteikSana un norékinasanas;
m  AtskaiSu sagatavo$ana un sniegSana.

So tipveida darbibu izpildes kartibu apraksta pakalpojumu sniegdanas atbalsta un pakalpojumu plano3anas
un uzlabosanas procesi, kuriem, pielietojot ITIL metodologiju, izstradatas tipveida procesu shémas.
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Publisko pakalpojumu snieg8anas rekomendéjamais modelis. 6.pielikums. Pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas
procesi

3.2. Pakalpojumu sniegSanas atbalsta procesi

Katrs Pakalpojumu sniegSanas atbalsta process ir saistitu un péctecigu procediru un instrukciju kopums,
kas apraksta kartibu, ka tiek veiktas Pakalpojuma sniegSanas darbibas.

Pakalpojumu sniegSanas atbalsta procesi nosaka, kada veida tiek sniegti pakalpojumi. Tie ir ,vienadas”
sastavdalas pakalpojumu sniegSanas procesam un tas nav atkarigas no konkréta pakalpojuma. Bez tam
katra pakalpojumu sniegSanas procesa ir art ,atskirigas” sastavdalas, kas ir atkarigas no pakalpojuma un
definéjamas pakalpojuma sniegSanas procesa.

Par pakalpojumu sniegSanas atbalsta procesu izpildi atbildigi ir pakalpojuma izpilditajs (2.'menis ,back-
office”) un ari klientu apkalpotajs (1.limenis , front-office”).

Pakalpojumu sniegSanas atbalsta procesi jaatdala no katra pakalpojuma sniegSanas procesa un javeido
kopé€ji visiem pakalpojumiem visa iestadé, izmantojot zemak esoSas visparéjas tipveida pakalpojumu
sniegSanas atbalsta procesu shémas.
Izskir Sadus pakalpojumu sniegSanas atbalsta procesus:
B Pieteikumu parvaldiba;
Pakalpojumu pieprasijumu parvaldiba;
Incidentu parvaldiba;
Problému parvaldiba;

Izmainu parvaldiba;

Konfiguracijas parvaldiba.
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Publisko pakalpojumu snieg8anas rekomendéjamais modelis. 6.pielikums. Pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas

procesi

3.2.1. Pieteikumu parvaldibas process

Process attiecas uz klientu apkalpotajiem — KAC (1.Iimenis ,,front-office”).

Procesa mérki:

darboties ka centralajam (vienigajam) kontakta punktam starp pakalpojumu sanéméjiem un
pakalpojumu izpilditajiem;

sekmeét pakalpojumu pieejamibu;

sekmét pakalpojumu izpildi;

uznemties atbildibu par visu veidu pieteikumiem lidz to slégsanai (izpildei);
uzlabot pakalpojumu turétaju informétibu un klientu apmierinatibu.

Procesa galvenas aktivitates:

visu pieteikumu pienemsana un registracija;

pieteikumu klasificésana (pieteikumu veidi, pakalpojumu grupas, u.c.), pieteikuma prioritates
noteikSana;

atbalsta sniegsana (informacija, vienkarsi pakalpojumi, vienkarsi incidenti, konsultacijas);
pieteikumu nodosana izpildei pakalpojumu izpilditajiem (eskalacija 2.limenim);

darbu koordinésana;

pieteicéju informésana par darbu norisi;

pieteikumu slégsana.

Pieteikumu parvaldibas process

Pieteikuma identifikacija Klientu apkalpo$anas
un registracija (KAC) standarts
v
Pieteikuma klasificé$ana Pieteikumu veidi:
(KAC) Pakalpojuma pieprasijums
¢ Incidenta pieteikums
Problémas pieteikums
Pieteikuma prioritates Izmainas pieteikums
noteikSana (KAC)
¥
Vai nepiecieSams "
eskalét 2. limenim? : v
Eskalacija
n|é 2. limenim
v v
Atbalsta sniegSana Pieteikuma izpilde
1.liment (KAC) 2. liment
v
ZinaSanu uzkrasana un
uzturédana
v

2. [imenis —

Rtlupasieoara pakalpojuma izpilditajs

2.attéls. Pieteikumu parvaldibas procesa visparéja shema
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Publisko pakalpojumu snieg8anas rekomendéjamais modelis. 6.pielikums. Pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas
procesi

3.2.2. Pakalpojumu pieprasijumu parvaldibas process

Process attiecas uz pakalpojumu izpilditajiem (2.imenis). Vienkarsakos gadijumos pakalpojumu
pieprasijumu izpilde var tikt veikta KAC (1.ITmeni).

Procesa mérki:

B atbilstosi klienta vajadzibam (atbilstoSi saskanotam pakalpojuma limenim) nodrosinat
pieprasito pakalpojumu izpildi;

B veikt pakalpojuma pieprasijuma izpildi saskana ar pakalpojuma sniegSanas procesu
(pakalpojuma sniegSanas process ir atSkirigs dazadiem pakalpojumiem, un to izveido
pakalpojuma vaditajs atbilstosi pakalpojuma sniegSanas prasibam un iespéjam).

Procesa galvenas aktivitates:

B pienemt no KAC eskaléto pakalpojuma pieprasijumu (noskaidrot nepiecieSamo informaciju);

B sniegt pakalpojumu;

m informét KAC par uzdevuma izpildi (nodot darba rezultatu).

Pakalpojumu pieprasijumu parvaldibas process

Eskalacija 1. limenis -
no 1. limena klientu apkalpotajs (KAC)

v

Papildus informacijas
noskaidroSana

v

Pakalpojuma
pieprasijuma izpilde

Pakalpojuma
pieprasijuma izpilde
saskana ar pakalpojuma

v sniegSanas procesu
Pieteikuma izpildes

rezultata nodoSana
1. Tmenim

3.attéls. Pakalpojumu pieprasijumu parvaldibas procesa shéma
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Publisko pakalpojumu snieg8anas rekomendéjamais modelis. 6.pielikums. Pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas
procesi

3.2.3. Incidentu parvaldibas process
Process attiecas uz pakalpojumu izpilditajiem (2.limenis). Vienkarsakos gadijumos incidentu var novért KAC
(1.menn).
Procesa mérki:
B péc iespéjas atrak atjaunot pakalpojuma darba spéjas vai nepielaut pakalpojuma darbaspéju
zudumu un samazinat incidenta iespaidu uz klienta darbu, tai skaita pakalpojumu sniedzéjas
organizacijas darbu, tadéjadi nodrosinot labako iespéjamo pakalpojumu kvalitates limeni.;

Procesa galvenas aktivitates:
B pienemt no KAC eskaléto incidenta pieteikumu (noskaidrot nepiecieSsamo informaciju);
B veikt incidentu izmekléSanu un diagnostiku;
m veikt incidentu novérSanu un pakalpojuma atjaunosanu;
® informét KAC par uzdevuma izpildi (nodot darba rezultatu).

Incidentu parvaldibas process

Eskalacija 1. lTmenis -
no 1. limena klientu apkalpotajs (KAC)

v

Papildus informacijas
noskaidroSana

v
Diagnostika
v
Risinajuma mekléSana
v

Incidenta novérSana

v

Pieteikuma izpildes
rezultata nodo$ana
1. Tmenim

4.attéls. Incidentu parvaldibas procesa shéma
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Publisko pakalpojumu snieg8anas rekomendéjamais modelis. 6.pielikums. Pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas

procesi

3.2.4. Problému parvaldibas process

Process attiecas uz pakalpojumu izpilditajiem (2.Tmenis).

Procesa mérki:

atklat incidentu céloni un ierosinot izmainas, novérst incidentu atkartoSanos un samazinat
incidentu un problému iespaidu uz klienta darbu, tai skaitd pakalpojumu sniedzéjas

organizacijas darbu;

Procesa galvenas aktivitates:

veikt problému kontroli;

veikt klddu kontroli;

veikt proaktivu problému novérsanu;
identificet tendences;

iegut vadibas informaciju;

parskattt batiskas problémas.

Problému parvaldibas process

Pieteikuma identifikacija
un registracija
v
Pieteikuma klasificéSana
v
Pieteikuma prioritates ¥
noteik$ana Izmainas pieprasijuma
> izveide un saskano$ana
Papildus informacijas v
noskaidrosana Problémas novéréana
v
Diagnostika v
Incidentu célona ZinaSanu uzkrasana un
noskaidroSana uzturéSana
v v
Risinajuma meklésana Pieteikuma slegsana
I

5.attéls. Problému parvaldibas procesa shéma
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Publisko pakalpojumu snieg8anas rekomendéjamais modelis. 6.pielikums. Pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas
procesi

3.2.5. Izmainu parvaldibas process
Process attiecas uz pakalpojumu izpilditajiem (2.limenis) un pakalpojumu turétajiem (vaditajiem).
Procesa mérki:

B nodrosinat, ka tiek ieviestas tikai apstiprinatas izmainas, noteikta laika, ar planotajiem
resursiem un ar minimalu un pienemamu (apzinatu) risku;

B nodrosinat standartizétu metozu un procediru izmantosanu, lai izmainas notiktu efektivi un
atri, tadéjadi minimizéjot jebkuru saistitu incidentu ietekmi pakalpojuma sniegsanas laika.
Procesa galvenas aktivitates:
B izmainu pieprasijumu registrésana (KAC);
izmainu pieprasijuma klasifikacija (KAC);
sakotnéja novértésana;
[Emuma pienemsanas kompetencu piesaiste (konsultativa padome);
[Emuma pienemsana;
izmainu planosana un saskanosana;

izmainu ievieSanas (izstrades) koordinésana;

ieviesto izmainu novértésana.

Izmainu parvaldibas process

Pieteikuma identifikacija 1

un registracija Vai sarezgita .
v izmaina? ) v

L — Izmainas risinajuma
Pieteikuma klasificeSana “izveide I

Izmainas pieprasijuma ] Izmainas risinajuma

sakotngja novértésana L testéSana
letekmes un steidzamibas L&muma pienemsana

noteikSana v pien

v Izmainas ievieSana 4—,

Izmainu konsultativas

padomes organizé$ana v
3 Izmainas rezultata
_ . ) noveértésana
Lémuma pienemsana 7

I Pieteikuma slég3ana

6.attéls. Izmainu parvaldibas procesa shéma
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Publisko pakalpojumu snieg8anas rekomendéjamais modelis. 6.pielikums. Pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas

procesi

3.2.6. Konfiguraciju parvaldibas process

Process attiecas uz pakalpojumu izpilditajiem (2.limenis) un pakalpojumu turétajiem (vaditajiem).

Procesa mérki:

izveidot vienotu kartibu pakalpojumu komponensu definéSanai, registréSanai KVDB,
auditésanai;

izveidot un uzturét vienotu sistému, kura registrétas pakalpojumu komponentes -
konfiguracijas vienibas KV (pakalpojuma sniegSana iesaistitais nodroSinajums: dokumentacija,
cilvéki, aparatira, informacijas sistémas un tml.).

Procesa galvenas aktivitates:

konfiguraciju parvaldibas planosana (KVDB struktiras noteikSana, KV identifikatoru veidosana,
KV detalizacijas noteiksana u.c.);

KV identifikacija;

Jaunu pakalpojumu KV registrésana;

KV statusa uzskaite;

KVDB verifikacija un audits;

KVDB informacijas labosana - aktualizéSana.

Konfiguraciju parvaldibas process

KVDB struktdras
definéSana
v
Konfiguracijas vientbu
identifikacija un «—
dokumentésana

v

Verifikacija un auditu
veik§ana

v

Konfiguracijas vientbu
datu laboSana

KVDB piepildiSanas
instrukcija

7.attéls. Konfiguraciju parvaldibas procesa shéma
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Publisko pakalpojumu snieg8anas rekomendéjamais modelis. 6.pielikums. Pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas
procesi

3.3. Pakalpojumu planosanas un pilnveidoSanas procesi

Katrs Pakalpojumu planosanas un pilnveidoSanas process ir saistitu un péctecigu procediru un instrukciju
kopums, kas apraksta kartibu, ka tiek veikta pakalpojuma planosana, izveide, pilnveidosana, pakalpojuma
sniegSanas optimizésana.

Par pakalpojumu parvaldibas procesu izpildi atbildigi ir pakalpojuma turétaji (pakalpojuma vaditaji).

Pakalpojumu planosanas un pilnveidosanas procesi ir orientéti uz pakalpojumu un pieteikumu kopumu,
nevis uz atsevisku gadijumu. Pielietojums ir pakalpojumu sniegSanas kontrole, vadiba, attistibas un izmainu
planosana.

m Pakalpojumu planosanas procesi:
o Pakalpojumu resursu ietilpibas parvaldiba;
o Pakalpojumu pieejamibas parvaldiba;
o Pakalpojumu nepartrauktibas parvaldiba;
o Pakalpojumu [imenu parvaldiba;
o Pakalpojumu finansu parvaldiba.
®  Pakalpojumu pilnveidoSanas procesi:
o Pakalpojuma mérisanas un atskaitiSanas kartiba;
o Pakalpojumu uzlabosanas kartiba.
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Publisko pakalpojumu snieg8anas rekomendéjamais modelis. 6.pielikums. Pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas

procesi

3.3.1. Resursu ietilpibas parvaldibas process

Process attiecas uz pakalpojumu turétajiem (vadrtajiem).

Procesa mérki:

apzinat pakalpojumu nodrosSinasana nepiecieS$amos un iesaistitos resursus un to apjomus, ka
ari nodrosinat So resursu noslodzes un veiktspéjas parraudzibu;

noteikt no izmaksu viedokla attaisnojamu, resursu apjomu, lai tiktu nodrosSinats pamatdarbibai
nepiecieSamais vai ar klientu saskanotais pakalpojumu limenis (resursu optimizacija).

Procesa galvenas aktivitates:

Resursu ietilpibas planosana;

Pieprasijuma parvaldiba;

Pakalpojumu modeléSana un mérogosana;
Resursu ietilpibas planu izveide.

Pakalpojumu resursu ietilpibas parvaldibas process

Pakalpojuma sniegSana
iesaistito resursu
apzinasana
v
Pakalpojuma sniegSana
iesaistito resursu
izmanto$anas
efektivitates novértéSana

v

Resursu noslodzes Pakalpojuma planotas
prognozesanas kartiba attistibas novértésana

v

Pakalpojuma
resursietilpibas plana
izveide
v
Resursu noslodzi
optimizéjoSo pasakumu
realizacija

Resursu noslodzes
monitoringa veikS8anas >
kartiba

8.attéls. Pakalpojumu resursu ietilptbas parvaldibas procesa shéma
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Publisko pakalpojumu snieg8anas rekomendéjamais modelis. 6.pielikums. Pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas
procesi

3.3.2. Pakalpojumu pieejamibas parvaldibas process

Process attiecas uz pakalpojumu turétajiem (vaditajiem).
Procesa mérki:

B nodrosinat pakalpojumiem nepiecieSamo pieejamibas limeni pie atbilstoSam un pamatotam
izmaksam - pieejamibas un izmaksu sabalansésana;

m pakalpojumu projektésana, lai nodrosinatu to pieejamibu atbilstoSi klientu prasibam;
B galveno pieejamibas radijumu mériSana un kontrole.

Procesa galvenas aktivitates:
B pieejamibas prasibu apzinasana;

pieejamibas projektésana;

atjaunojamibas projektésana;

pieejamibas plana izveide un uzturésana;

pieejamibas plana paredzéto pasakumu veikSanas kontrole;

pieejamibas monitorings.

Pakalpojumu pieejamibas parvaldibas process

Pakalpojumu pieejamibas
prasibu apzinasana

¥
Pieejamibas monitoringa Pakalpojumu pieejamibas
TLs? - > .
veik3anas kartiba novertésana
v

Pakalpojuma sniegSana
iesaistito resursu
atteikumu risku
apzinasana
v
Atteikumu risku
varbatibas un ietekmes

samazinasanas
pasakumu apzinasana
Pieejamibas uzlabo$anas L .
S Pieejamibas uzlaboSanas
plana parskatiSanas > o
- plana izveide
kartiba T

Pieejamibas uzlabo$anas
pasakumu veikSana

9.attéls. Pakalpojumu pieejamibas parvaldibas procesa shéma
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Publisko pakalpojumu snieg8anas rekomendéjamais modelis. 6.pielikums. Pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas
procesi

3.3.3. Pakalpojumu nepartrauktibas parvaldibas process

Process attiecas uz pakalpojumu turétajiem (vaditajiem).
Procesa mérki:
B planot iestades spéju atjaunot savu spéju sniegt pakalpojumus saskanota un apstiprinata laika
atbilstosi noteiktam pakalpojuma limenim;

B planot, ka turpinat nodrosinat batiskakos pakalpojumus krizes situacijas.
Procesa galvenas aktivitates:
B risku apzinasana un ietekmes uz pakalpojumiem analize;
pakalpojumu nepartrauktibas stratégijas izstrade;
pasakumu ievieSanas planosana;
preventivo un atjaunosanas pasakumu ieviesana;
atjaunoSanas planu un proceduru izstrade;
sakotnéja testésana;
apmacibas un informésana;
parskatisana un audits;

atbilstibas novertésana.

Pakalpojumu nepartrauktibas parvaldibas process

Pakalpojuma
nepartrauktibas
apdraudéjumu risku
apzinasana

Pakalpojuma
nepartrauktibas
apdraudéejumu risku
varbatibas un ietekmes
samazinasanas
pasakumu apzinasana

Pakalpojumu
nepartrauktibas risku
analizes kartiba

Pakalpojumu
> nepartraukiibas plana
izveide
v
lesp&jamo pretpasakumu lesp&jamo pretpasakumu
. . —> .
testéSanas kartiba testéSana

v
Nepartrauktibas

apdraudéjumu
pretpasakumu veikSana

lesp&jamo pretpasakumu
noteikSanas kartiba

10.attéls. Pakalpojumu nepartrauktibas parvaldibas procesa shéma
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Publisko pakalpojumu snieg8anas rekomendéjamais modelis. 6.pielikums. Pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas
procesi

3.3.4. Pakalpojumu Iimenu parvaldibas process

Process attiecas uz pakalpojumu turétajiem (vaditajiem).
Procesa mérki:
m noteikt kartibu, ka saplanot, ieviest un nodroSinat pakalpojuma specifikacijai atbilstosu
pakalpojumu limeni;
B nodrosinat [idzsvaru starp pieprasitajiem pakalpojumu parametriem un piegadatajiem
pakalpojumiem atbilstosi pakalpojumu sniegSanai paredzétajiem finansu resursiem;

B noteikt optimalo no klienta vajadzibu un sniedzéja izmaksu viedokla kanalu komplektu iestades
parzina eso$o pakalpojumu nodrosinasanai;
Procesa galvenas aktivitates:

B pakalpojumu definéSana, pakalpojuma kataloga izveide;

B jaunu pakalpojumu pieprasijuma identifikacija;
B pakalpojuma limena prasibu identificésana;
B pakalpojumu kvalitates plana izveide un uzturésana;
m pakalpojuma limena ligumu izveide, saskanosSana un uzturésana;
m  klientu apmierinatibas noteiksana;
B pakalpojumu parraudziba un parskatiSana - atskaites par pakalpojumu limeniem.
Pakalpojumu lTmenu parvaldibas process
Klientu attiecibu vadiba Pakalpojumu izveide un Pakalpojumu aprakstu un pakalpojumu katalogu izveide
izmainiSana
Pakalpojumu sanéméju Jaunu pakalpojumu Pakalpojumu aprakstu
vajadzibu noskaidro$ana izstrade un ievieSana struktdras (formu) izveide
v 3 ¥
Pei\kaIpOJl_Jma_Ilmerju - f’vakaIpOJumu ) Pakalpojumu aprakstu . PalkaIpOJumL.J apravkstu
ligumu izveide un izmaini$ana (uzlabo$ana) veide < izveides un atjaunosanas
noslégsana i kontrole
7 Procesu mérisana un 7
atskaitiSanas .
: o : Pakalpojumu katalogu
Pakalpojuma sniegSanas v Pakalpojumu katalogu o . .
kvalitates kontrole i el izveide [ gk stpiauienes
va Uzlabojumu iespéju kontrole
noteikSana
Pakalpojumu sanéméju v ;
apmierinatibas ‘ o Pakalpojumu katalogu
oy Uzlabojumu plano$ana struktdras (formu) izveide
noteikSana
v
Uzlabojumu ievieSana
v
Uzlabojumu
novérteSana
v

Pakalpojumu slégsana

11.attéls. Pakalpojumu limenu parvaldibas procesa shéma
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Publisko pakalpojumu snieg8anas rekomendéjamais modelis. 6.pielikums. Pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas

procesi

3.3.5. Pakalpojumu finansu parvaldibas process

Process attiecas uz pakalpojumu turétajiem (vaditajiem).

Procesa mérki:

planot un realizét finansialas darbibas pakalpojumu skérsgriezuma: pakalpojumu izmaksas,
budzZets, maksas sanemsana;

veikt pakalpojumu budzetéSanu un izmaksu kontroli;

nodrosinat racionalu pakalpojumu sniegSana izmantojamo resursu apsaimniekosanu.

Procesa galvenas aktivitates:

noteikt un ieviest kartibu pakalpojumu izmaksu aprékinasanai;
noteikt kartibu pakalpojumu izmaksu kontrolei un optimizésanai;
noteikt pakalpojumu cenas;

noteikt norékinu kartibu un organizét samaksas iekasésana;
noteikt pakalpojumu budZeta sastadiSanas kartibu;

veikt pakalpojumu budZeta izpildes uzskaiti;

gatavot atskaites par pakalpojumu finanseém.

Pakalpojumu finanSu parvaldibas process

Pakalpojumu izmaksas Pakalpojumu cenas un Pakalpojumu budzetédana
norékini
Ar pakalpojumu
sniegSanu saistito
izmaksu aprékinadanas

Ar pakalpojumu
izmanto$anu saistito cenu
noteikSanas kartiba

Pakalpojumu budzeta
planoSanas kartiba

kartiba
¥ v ¥
Ar pakalpojumu . A palfaIpOJumu_ . .
L - izmanto$anu saistito Pakalpojumu budZeta
sniegSanu saistito . o o o
. - norékinu veikSanas izpildes kontroles kartiba
izmaksu kontroles kartiba Kartiba

¥
Ar pakalpojumu
sniegSanu saistito
izmaksu optimizacijas
nodroSinasanas kartiba

11.attéls Pakalpojumu finansu parvaldibas procesa shéma
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3.3.6. Pakalpojumu nepartrauktas uzlabosanas process

Process attiecas uz pakalpojumu turétajiem (vaditajiem).

Procesa mérki:

B identificét un ieteikt uzlabojumus - uzlabot pakalpojumu sniegSanas un parvaldibas efektivitati,
uzlabot pakalpojumu izmaksu efektivitati, uzlabot klientu apmierinatibu;

B nodrosinat klientus ar pilnvértigu skatijumu par sniegtajiem pakalpojumiem.

Procesa galvenas aktivitates:

B mérisana un atskaitiSanas:

o
o
o
o
o

® uzlabosana:

O

(©]
o
o

apzinat méramos raksturlielumus;
izveidot nodroSinajumu mérisanai;
mérit pakalpojumu parvaldibas efektivitati un produktivitati;

identificét tendences un novirzes;

sniedzot ekonomiskus, kvantitativus un lietojamus indikatorus, radit zinasanas

pakalpojumu un procesu uzlabojumu identificéSanai un ievieSanai.

noteikt uzlabojamas jomas;
izveidot uzlabos$anas planu;
veikt planotos uzlabojumus;

novértét uzlabojumu rezultatus.

Pakalpojumu nepartrauktas uzlaboSanas process

Pakalpojumu

raksturlielumu izval MeriSana un
asiu 'ei ulzveie atskaitiSanas
MeériSanas metodikas ¢
noteik§ana MérTjumu rezultatu
7 analize

v

AtskaiSu formu izveide Uzlabojumu iespaju

I noteikSana
Mérisanas un v
atskaitiSanas kartibas _ .
izveide Uzlabojumu plano$ana
v
Tehnologiska ||
nodro$inajuma izveide Uzlabojumu ieviesana

v

Uzlabojumu novértésana —

12.attéls. Pakalpojumu nepartrauktas uzlabosanas procesa shéma
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3.4. Pakalpojumu sniegsSanas, sniegSanas atbalsta un planosanas un
pilnveidosanas procesu pilna shéma

Etapi — iesaistitie — galvenas darbibas:
® Pakalpojumu parvaldiba — Pakalpojuma turétajs — pakalpojuma izveide, parveidoSana,
planosana;
® Pakalpojumu sniegSana — Pakalpojuma izpilditajs, Klientu apkalpotajs — pieteikumu
pienemsana, pakalpojumu sniegSana, incidentu un problému novérsana;
B Pakalpojuma sanemsSana — Klients — pakalpojumu pieprasiSana un sanemsana, samaksas
veiksana.
Dazadu etapu istenosSanai tiek izmantoti dazadi pakalpojumu sniegSanas atbalsta un pakalpojumu
planosanas un pilnveidosanas procesi, kas ir vienadi un neatkarigi no pakalpojuma.
Shéma tumsak (zala krasa) iekrasotas ,pakalpojuma sniegSana” un ,vienkarsa pakalpojuma sniegSana” -
tas ir specifiskas, no konkréta pakalpojuma atkarigas proceddras, un ir atSkirigas katram pakalpojumam vai

pakalpojumu grupai. Lielaka dala procesu un veicamo darbibu ir vienveidigas un kopéjas visiem
pakalpojumiem.
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Pakalpojuma sniegSanas un parvaldibas procesi

Pakalpojumu parvaldiba Pakalpojumu sniegSana (sniegSanas atbalsts) Pakalpojumu sanemsana
Pakalpojumu turétajs Pakalpojumu izpildrtajs Klientu apkalpotajs (KAC)

Pakalpojumu sanéméjs (klients)
pakalpojuma pieprasijuma izpilde

konsultacijas konsultacijas
jauna pakalpojuma par pakalpojumu par pakalpojumu
j?una pakal'pojumel izvgid?, vievieéana,l = visparéjas informacijas sniegsana Pakalpojuma
esosa pakalpojuma parveidosana gsosq pa'kallpcijuma lietotajs 1
IZmainu leviesana N\ pakalpojuma
pieprasijums L
T calooiuma b Pakalpojumu pieprasijumu parvaldibas process .pletellfuma Pakaloai
. o pakalpojuma izmaipu izmainas pienemsana, akalpojuma
pakalpojuma plano$ana ——— vadiba ~ pieprasijums registrésana, lietotajs 2
Pakalpojumu resursu ietilpibas parvaldibas process Izmainu parvaldibas process incidenta novérsana incidenta klasificeSana
Pakalpojumu pieejamibas parvaldibas process saistiba ar pakalpojuma sniegSanu ‘ pieteikums .
Pakalpojumu nepartrauktibas parvaldibas process (ts. sudziba) Pakalpojuma
Pakalpojumu finanu parvaldibas process konsultacijas konsultacijas _ ) lietotajs n
problémas par incidentu par incidentu rezultéta atdosana
(incidenta célona) . vienkarsa maksas sanemsana
novérsana saistiba ar incidenta incidenta IR
pakalpojuma sniegganu novérsana noveréana atskaisu sa.gatavosana
un snieg$ana
Problému parvaldibas process Incidentu parvaldibas process

Pieteikumu parvaldibas process
Pakalpojumu limenu parvaldibas process
Konfiguraciju parvaldibas process

13.attéls. Pakalpojumu sniegSanas, sniegSanas atbalsta un planosanas un pilnveido$anas procesu pilna shéma
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3.5. Rekomendacijas procesu ievieSanas un vadibas organizésanai

Lai pakalpojumi tiktu sniegti planveidigi, prognozéjami, atbilstosi kvantitativajiem un kvalitates raditajiem,
nepiecieSama vienota procesu (procediru un instrukciju) parvaldibas sistéma, nepiecieSams noteikt
atbildibas gan iestades, gan konkrétu cilvéku [TmenT par visu procesu grupu un katra procesa izveidi,
ievieSanu, pielietoSanu, un uzlabosanu.

Par visparéjo darba organizacijas procesu (pakalpojumu sniegSanas atbalsta un pakalpojumu parvaldibas
procesi) vadibu kopuma ir atbildigi Pakalpojumu turétaji (iestades), konkrétak — iestades kvalitates dienests,
vai atseviSka noziméta persona.

Ja Pakalpojuma turétajs ir nodalits no Pakalpojuma sniedzéja tad Pakalpojumu sniedzéjam jaievéro
Pakalpojuma turétaja izveidotas procedlras un instrukcijas (procesu apraksti). Gadijumos, institlcija
nodrosina pakalpojumu turétaju pakalpojumus, tiem jaievéro katra pakalpojumu turétaja nosacijumi. Tas ir
viens no iemesliem, kadeé| ir svarigi veidot pakalpojumu sniegSanas atbalsta procediras péc vienotiem
principiem valsts (visu iestazu) limenl. Tas ir viens no veiksmes priekSnosacijumiem vienota VPA principa
ievieSanai.

Par katra pakalpojuma sniegSanas individualo (specifisko) procediru un instrukciju izveidi, ievieSanu,
pielietosanu, un uzlabosanu atbildigi ir pakalpojumu vaditaji (pakalpojumu grupu vaditaji).

lestades llmeni katram procesam jablt nozimétam procesa vaditajam, kura pienakums ir nodarboties ar
procesa izveidi, ievieSanu, pielietosanas kontroli un uzlabosanu.

Pastav divi pamata varianti ka organizéet pakalpojumu vadibu iestades [iment:

1. speciali izveidota struktdrvieniba (piem.: kvalitates dienests), kuras darbiniekiem pakalpojumu
vadiba ir pamatpienakums (Sis veids ir efektivaks, nodrosina kvalitativaku procesa vadibu, bet ir
resursu ietilpigaks — art finansiali);

2. speciali nozimétas personas, kam pakalpojumu vaditaja loma ir papildus pienakums (Sis veids prasa
mazakus resursus — darbiniekus, finanses, bet nodrosina zemakas kvalitates procesu vadibu).
Pirmaja varianta procesus var grupét, un speciali izdalitais darbinieks var bat atbildigs par vairakiem

procesiem vienlaicigi. Rekomendétas grupas (logiskas kombinacijas) ir:
Pieteikumu parvaldiba, Pakalpojumu pieprasijumu parvaldiba, Incidentu parvaldiba;
Problému parvaldiba, Izmainu parvaldiba, Konfiguraciju parvaldiba;

Pakalpojumu limenu parvaldiba;

Pakalpojumu resursu parvaldiba, Pakalpojumu pieejamibas parvaldiba, Pakalpojumu
nepartrauktibas parvaldiba;

B Pakalpojumu finansu parvaldiba.
Otraja varianta lietderigi darbiniekam uzticét tikai viena procesa vadibu.

Abos variantos iestades liment ir nepiecieSams kopéjs procesu vaditajs (to var apvienot ar kvalitates
vaditaju), kurs parvalda visus procesus kopuma ka vienotu sistému.
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