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Kopsavilkums

[1]

(2]

3]

[4]

5]

VARAM  ka  atbildiga iestade realizé Eiropas Sociala fonda  projekta  Nr.
1DP/1.5.1.2.0/08/IPIA/SIF/002 ,Publisko pakalpojumu sistémas pilnveidosana” istenosanu. Si
dokumenta meérkis ir izstradat VPA darbibas, pakalpojumu sniegSanas un kvalitates novértésanas
rekomendéjamo modeli (turpmak — VPA modelis), detalizéjot ‘Koncepciju par vienas pieturas
agentlras principa ievieSanu valsts un pasvaldibu pakalpojumu pieejamiba’, ieklaujot VPA
realizacijas institucionalo modeli, budzetésanas, KAC tiklu izveides principus, KACiem nododamo
pakalpojumu apjomu, ka ari bitiskakas KACu operacionalas procediras.

Pamatojoties uz So dokumentu, VARAM ka atbildiga iestade par VPA principa realizaciju valsti,
saskana ar MK 2011.gada 13.septembra rikojumu nr.446 Par Koncepciju par vienas pieturas
agentdras principa ievieSanu valsts un pasvaldibas pakalpojumu pieejamiba :
[2.1] Aktualizés koncepciju.
[2.2] Virzis aktivitates VPA principa realizacijai valsti publisko pakalpojumu pieejamibas
uzlaboSanai un publiskas parvaldes izmaksu samazinasanai.

VPA modea sagatavosSanas ietvaros tika veiktas Sadas aktivitates:
[3.1] Visu publisko pakalpojumu izvértéjums ar mérki identificét publiskos pakalpojumus, kuri
pieméroti klientu apkalpos$anai, izmantojot VPA principu.
[3.2] Diskusijas ar potencialajiem klientu apkalposanas centru (turpmak — KAC) turétajiem,
pakalpojumu turétajiem, kuru pakalpojumu klientu apkalposana tiks nodota KACiem, par
KAC tikla izveidi, uzturésanu un attistibu, ka ari nepiecieSamo normativa reguléjuma
ietvaru.

Saskana ar $aja dokumenta ietverto planu batiskakie ieguvumi no VPA modela realizacijas Latvija
ieglstami istermina ir $adi:
[4.1] Valsts budZeta [idzek|lu ietaupijums, slédzot vairakus KACus visa Latvijas teritorija
(2014.gads);

[4.2] ledzivotajiem, uznéméjiem samazinats administrativais slogs, palielinas pakalpojumu
pieejamiba (2014.gads);

[4.3] lespéjams izmantot méroga efektu klientu apkalpoSanas organizésanai (centralizétas
informacijas sistémas, telpu aprikojums u.c., 2015.gads);

[4.4] Centralizeti apkopojot klientu pakalpojumu pieprasijumus, iesniegumus, stdzibas, valstij
batu iespéja efektivak nodrosinat klientu tiesibas sanemt atbildi péc batibas, novérsot
situaciju, kad tiesibu normas tiek dazadi traktétas (2015.gads);

[4.5] Pakalpojumu sniegSana tiktu standartizéta un nodroSinata vienada pieejamibas [Imen1
klatiené un e-pakalpojumu veida neklatieng, visa valsts teritorija (2014.gads).

VPA modelis paredz tris KAC tiklu izveidi visa Latvijas teritorija:

[5.1] Pasvaldibu KAC — primarais pakalpojumu nodrosinatajs klatiené fiziskajam un privato
tiestbu juridiskajam personam. NodroSina pasvaldibu un valsts delegéto pakalpojumu
(primari — socialie pakalpojumi) pieprasisanu un piegadi. ST KAC turétajs ir pasvaldibas.

[5.2] Uznémeéju KAC — klientu apkalposanai klatiené primari VID un UR pakalpojumu sniegsanai,
KAC turétajs ir Valsts ienémumu dienests.

[5.3] Lauksaimnieku KAC — klientu apkalpos$anai klatiené visu ZM un tas padotibas iestazu
pakalpojumiem uz LAD klatienes KAC bazes. ZM ir pienémusi IEmumu centralizét nozares

[Tment arT klientu apkalposanu neklatieng, veidojot centralizétu zvanu centru un portalu.
KAC turétajs ir LAD.
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(6]

[7]

(8]

[9]

[10]

[11]

[12]

[13]

VARAM virza VPA principa realizacijai valstl nepiecieSamas normativas bazes izstradi,
apstiprinasanu, ka ari sniedz metodisku atbalstu visiem KAC turétajiem publisko pakalpojumu
nodrosinasana un parvaldiba.

VPA principa realizacijas pamatprincipi noteikti Publisko pakalpojumu likuma un saistitajos MK
noteikumos, ietverot VPA principa definiciju, VARAM, KAC turétaju un pakalpojumu turétaju
tiestbas un pienakumus, ka arT klientu apkalposanas nodosanas karttbu KAC turétajiem.

KAC darbojas ka KAC turétaja struktdrvieniba organizacijas planota budzZeta ietvaros. Tadéjadi KAC
budzetu veido KAC turétaja finansu resursi, kas jau Sobrid novirziti klientu apkalposanai klatiene,
finanSu resursi no sniegtajiem maksas pakalpojumiem, ka art citu pakalpojumu turétaju
maksajums KAC turétajam par klientu apkalpoSanu, konsultésanu KAC turétajam nodotajiem
pakalpojumiem.

Pakalpojumu turétajs klientu apkalpos$anai nepiecieSamo budzetu nodod KAC turétajam budzeta
sagatavosanas ietvaros atbilstosi prognozétajam pakalpojumu apjomam gada un saskana ar MK
apstiprinatu klientu apkalposanas, konsultésanas cenradi.

No publisko pakalpojumu izvértéSanas gaita izvértétajiem ~2,000 pakalpojumiem, 80%
pakalpojumu tika atziti par piemérotiem, lai klientu apkalposana tiktu nodota KAC turétajiem.

Saskana ar pakalpojumu izvértéjuma rezultatiem, klientu apkalposana tiks nodota KAC tikliem
sadiem pakalpojumiem:

[11.1] Pasvaldibu KAC — 284 valsts pakalpojumi ar sniegSanas gadijumu skaitu 2010.gada
11,210,052. So pakalpojumu sanéméji tiktu apkalpoti pasvaldibu KACos, kur jau patlaban
pieejami 677 pasvaldibu pakalpojumi. Tadéjadi klientam pieejamo pakalpojumu skaits
pasvaldibas palielinas par ~42%.

[11.2] Uznemeju KAC — 141 valsts pakalpojums ar sniegSanas gadijumu skaitu 2010.gada
454,662.

[11.3] Lauksaimnieku KAC - 386 pakalpojumi ar sniegSanas gadijumu skaitu 2010.gada 3,505,902.

Tris KAC tiklu izveide nodrosSinas publisko pakalpojumu pieejamibu visa valsts teritorija:

[12.1] Pasvaldibu KACi batu pieejami starptautiskas nozimes attistibas centros (Riga, Ventspils,
Liepaja, Daugavpils), nacionalas nozimes attistibas centros(Jirmala, Rézekne, Valmiera,
Jelgava, Jékabpils), regionalas nozimes attistibas centros (Balvi, Ludza, Livani, Preili,
Kraslava, Tukums u.c.) un novadu nozimes attistibas centros (Vilani, Stende u.c.). MK
noteikumos bitu noteikti pakalpojumu grozi, kam jabdt pieejamiem Sajos KACos. Pagastu
centros un ciemos nebdtu MK noteikumos nodefinéti pakalpojumu grozi, tomér ari Seit
klientu apkalposana bitu jaorganizé saskana ar VPA principu.

[12.2] Uznémeju KAC bltu pieejami visas starptautiskas, nacionalas un regionalas nozimes
attistibas centros.

[12.3] Lauksaimnieku KAC batu pieejami Riga, Valmiera, Rézeknég, Jelgava, JEkabpill un atseviskos
regionalas nozimes attistibas centros.

Saskana ar VPA principa realizacijas planu, VPA principa ievieSana Latvija tiks realizéta lidz
2014.gadam:
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Jan-12

[14]

Pilotprojektu
rezultatu analize

PPLun saistito MK noteikumu izstrade,
izmainas saistitaja likumdosana

Jun-12 Jan-13 Jun-13

Sakotnéja klientu apkalposanas

nodosSanaKAC turétajiem
|

Pakalpojumu turétaju darba
reorganizacija
| |
Uznémeéju KACtikla izveide
| |

Lauksaimnieku KAC tikla izveide
| |

Pasvaldibu KAC tikla izveide
|
Darbinieku apmaciba
1

VPA principa ievieSanas uzraudziba, koordindcija

Jan-14

Jun-14

Uznémeéju, Lauksaimnieku un pasvaldibu KAC tiklu izveides ietvaros iesp&jamas papildus KAC tiklu
optimizacijas iespéjas, veidojot visu tris tiklu KACus kopéjas telpas. Sadas iespéjas pastav Rig,

Valmiera, Rézeknég, Talsos, Jelgava, Jékabpili, Preilos, Gulbené, Saldd, Aizkrauklé.
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levads

1.1. Konteksts

[15] Vides un regionalas attistibas ministrija (turpmak — Pasititajs), 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.

[16] 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 istenosanu (turpmak — Projekts).

[17] Sis dokuments ir turpinajums Projekta ietvaros paredzéta uzdevuma ,Vienas pieturas agentiras
darbibas principu noteikSana” otrais nodevums. Uzdevuma pirmais nodevums , Priekslikumi
vienas pieturas agentiras principa ievieSanai valsts un pasvaldibu pakalpojumu pieejamiba” tika
izstradats un saskanots 2011. gada junija.

1.2. Dokumenta mérkis un pielietojums

[18] St dokumenta mérkis ir radit praktisku modeli VPA principa ievie$anai valsts un pasvaldibu
pakalpojumu pieejamiba, veicot un planojot vienas pieturas agentiru tikla(u) izveidi visa Latvijas
teritorija.

[19] Dokuments tiks izmantots:

[19.1] Vienota institucionala, finansiala un normativa reguléjuma ietvara izveidei KAC tikla izveides
realizacijai.

[19.2] Ka galvenas vadlinijas iestadém, kas ir uzsakusas vai plano KAC izveidi, nodroSinot atskirigu
pakalpojumu turétaju pakalpojumu sniegsanu.

1.3. Termini un saisinajumi

Termins, saisinajums

CARIS
CSDD
EM
ES
FM
leR
IKT

IT
KAC

1.tabula. Termini un saisinajumi

Skaidrojums
Civilstavokla aktu registracijas sistéma

Celu satiksmes drosibas direkcija

LR Ekonomikas ministrija

Eiropas Savieniba

LR Finansu ministrija

LR ledzivotaju registrs

Informaciju un komunikacijas tehnologijas

Informacijas tehnologijas

Klientu apkalposanas centrs uznéméju un/vai iedzivotaju apkalposanai klatiené

Klatienes kanals klientu
apkalpos$anai

Klients

Vieta (pieméram, klientu apkalposanas centrs) vai punkts (pieméram, socialais
darbinieks, kas aizbraucis uz novada centru konsultét iedzivotajus) pakalpojumu
sanemsanai klatiené

Uznéméjs/iedzivotajs
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Termins, saisinajums
Klientu apkalposana

Klientu apkalpoSanas
centri (KAC)
LAD

LR UR
MK

Neklatienes kanals klientu

apkalposanai

Pakalpojuma turétajs

PPL
Skat.

u.c.

utml.
Uznéméjs/iedzivotajs
VARAM

VID

Virtualais VPA

VIS

VPA
VPA princips

VRAA
VSAA

VZD
M

Skaidrojums

Klientu apkalposana ietver:
1. Pakalpojuma pieteikuma/iesnieguma sanemsana no klienta;
2. Rezultata piegadi klientam.

péc VPA principa organizéti pakalpojumu piegades punkti visa valsts teritorija

Lauku atbalsta dienests

Latvijas Republikas Uznémumu registrs
Ministru Kabinets

Publisko pakalpojumu sanemsana, izmantojot:

1. Pasta pakalpojumus;
E-pastu;

3. Telefonu;

4. E-pakalpojumu;

5.  Faksu.
lestade, kuras kompetencé ir ar pakalpojumu saistitas valsts parvaldes (publiskas)
funkcijas vai uzdevuma nodrosinasana, vai privatpersona, kurai delegéts ar
pakalpojumu saistitais parvaldes uzdevums un kuras neatnemams pienakums ir
nodrosinat ari attieciga publiska pakalpojuma pieejamibu sabiedribai
Publisko pakalpojumu likums

N

Skatit
Un citi
un tamlidzigi

Fiziska vai juridiska persona, vai personalsabiedriba, kura izmanto vai ir tiesiga izmantot
publisko pakalpojumu
LR Vides aizsardzibas un regionalas attistibas ministrija

Valsts ienémumu dienests

Portals www.latvija.lv, kas pilda:

1, Klientu apkalposanas funkciju interneta kanala.

2. Centralizéta pakalpojumu kataloga funkciju gan klientiem, gan KAC turétajiem, gan
KAC darbiniekiem.

3. Nodrosina sadarbibu ar citu valstu KAC turétajiem Eiropas Parlamenta un Padomes
ka arfi pilotprojekta Simple Procedures Online for Crossborder Services (SPOCS) ietvaros.
Projekta SPOCS galvenais mérkis ir veicinat sadarbspéju starp KAC, lai registrétu
pakalpojumu sniedzéjus ar potencialu aptvert visas Eiropas Savienibas dalibvalstis
(vienota identifikacija, sertifikacija u.c.).

Vizu informacijas sistéma

Vienas pieturas agentira

pakalpojuma parvaldibas princips, darba organizacijas metozu izmantosana, kas,
pamatojoties uz institlciju savstarpéjo sadarbibu saskana ar labas parvaldibas principu,
lauj personam sanemt pieprasitos pakalpojumus vienuviet klatiené vai neklatieng, fiziski
neveérsoties institlcija pie atbildigas amatpersonas, kas izskata iesniegto pieteikumu,
saskano to un pienem Iémumu par pieprasita pakalpojuma izpildi

Valsts regionalas attistibas agentira

Valsts socialas apdrosinasanas agentira

Valsts zemes dienests

Zemkopibas ministrija
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1.4.

[20]

[21]

[22]

[23]

[24]

[25]

[26]

[27]

[28]

lerobezojumi

St modela ietvaros netiek izskatita iespéja klientu apkalpo$anu publisko pakalpojumu snieganai
nodot arpakalpojuma (veikalu tikliem, Latvijas Pastam, u.c.), jo Sada iespéja netika identificéta
visu publisko pakalpojumu izvértéjuma ietvaros.

VPA principa realizacija nemaina pakalpojumu sniegSanu, izmantojot pasta kanalu. Klients pa
pastu sdta véstuli pakalpojumu turétadjam, lai sanemtu pakalpojumu. Véstules apstrada
pakalpojuma turétajs lietvediba paredzétaja kartiba.

VPA principa realizacija var nemainit pakalpojumu sniegSanu interneta kanala (e-pasts,
pakalpojumu turétdja majas lapa, www.latvija.lv). Klients sdta un sanem e-pastus tiesi no
pakalpojumu turétaja lietvediba paredzétaja kartiba. Tapat klients sanem e-pakalpojumu analogi
ka ieprieks.

Virtuala VPA funkcionésana (www.latvija .lv un VRAA darbiba ka www.latvija.lv turétajs) nav
aplukoti T modela ietvaros, jo VARAM plano realizét atsevisku projektu, kura ietvaros tiktu
detalizéti planotas, izstradatas un ieviestas informacijas sistémas VPA principa realizacijai, tai
skaita pakalpojumu turétaju sadarbibas nodrosSinasanai ar virtualo VPA.

Izstradajot So modeli, pilntba parskatits MK apstiprinataja Koncepcijas par vienas pieturas
agentdras ievieSanu valsts un pasvaldibu pakalpojumu pieejamiba 3.pielikuma ietvertais iestazu
sagatavotais pakalpojumu saraksts. Tadéjadi, vairaki pakalpojumi, kas pielikuma atziti par
nepiemérotiem, lai klientu apkalpoSanu nodotu péc VPA principa stradajoSiem KAC, tomeér
izvértéjuma rezultata atziti par piemeérotiem un ietverti $aja modelr.

Izstradajot So modeli, nav izmantotas definicijas, kas ietvertas MK apstiprinataja Koncepcijas par
vienas pieturas agentiras ieviesanu valsts un pasvaldibu pakalpojumu pieejamiba 3.pielikuma
,Vienas pieturas agentiras princips”, jo definicijas ir parskatitas un mainttas ST projekta ietvaros
izstradataja Publisko pakalpojumu sniegSanas modeli.

Saja modeli netiek aplikoti VPA principa realizicijai nepiecie$amie IKT risindjumi, jo VARAM plano
realizét atseviSsku projektu, kura ietvaros tiktu detalizéti planotas, izstradatas un ieviestas
informacijas sistémas VPA principa realizacijai. Informacijas sistému vispariga arhitektlra, kas

projekta nodevums.

Uz ST modela sagatavosanas bridi nav pilnitba pabeigta publisko pakalpojumu klasifikacija
(klasificéti 80% pakalpojumi, jo klasifikacijas gaita publisko pakalpojumu skaits ir batiski audzis).
Tadejadi pakalpojumu grozi, kuru klientu apkalpo$ana tiktu nodota KAC turétajiem, var maintties
péc ST modela apstiprinasanas.

Saja modell izmantots padvaldibu sadalifjums: starptautiskas nozimes, nacionalas nozimes,
regionalas nozimes , novadu nozimes un pagastu centri un ciemi saskana ar Latvijas ilgtsp€éjigas
attistibas stratégiju Iidz 2030.gadam .
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2. VPA darbibas modela izveides meérki

[29] VPA darbibas modela mérki ir sadi:
[29.1]  Publisko pakalpojumu pieejamibas un kvalitates palielinasana.
[29.2] Administrativa sloga, laika patérina pakalpojumu sanemsanai samazinasana.
[29.3]  Pasvaldibu, valsts iestazu pakalpojumu sniegSanas izmaksu samazinasana, izmantojot VPA
principu:
[29.3.1] KAC uzturésanas (telpas, IKT infrastruktira, biroja tehnika) izmaksu samazinasana, samazinot

klatienes klientu apkalpoSanas vietu skaitu pilsétas, kur patlaban strada vairaki dazadu iestazu
klatienes KAC. So izmaksu samazindjumu iespéjams panakt Tstermina (2 gadu laika).

[29.3.2] Pakalpojumu pieteikumu u.c. dokumentu sanems$anas standartizacija, tadéjadi minimizéjot
klidainu dokumentu apstrades darbietilpibu pakalpojumu turétajam. Sis izmaksu samazinajums
sagaidams vidéja termina (3 — 5 gadu laika).
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3.

[30]

[31]

[32]

Kanals

VPA institucionalais modelis

2011.gada 9. augusta MK apstiprinata ,Koncepcija par vienas pieturas agentlras principa
ievieSanu valsts un pasvaldibu pakalpojumu sniegsana,” paredzot tris KAC tiklu izveidi visa Latvijas
teritorija:
[30.1] Pasvaldibu KAC — primarais pakalpojumu nodrosinatajs klatiené fiziskajam un privato
tiestbu juridiskajam personam. NodroSina pasvaldibu un valsts delegéto pakalpojumu
(primari — socialie pakalpojumi) pieprasisanu un piegadi;
[30.2] Uznéméju KAC — klientu apkalposanai klatiené primari VID un UR pakalpojumu sniegsanai,
uz VID klatienes KAC bazes;

[30.3] Lauksaimnieku KAC — klientu apkalposSanai klatiené visu ZM un tas padotibas iestazu
pakalpojumiem uz LAD klatienes KAC bazes. ZM ir pienémusi IEmumu centralizét nozares
[Tment ari klientu apkalpoSanu neklatieng, veidojot centralizétu zvanu centru un portalu.

VPA institucionalaja modeli iesaistiti:

[31.1] Pakalpojumu turétaji — valsts parvaldes iestades, pasvaldibas. Pakalpojumu turétaji ir
atbildigi par pakalpojumu kvalitati, savlaicigumu un pieejamibu.

[31.2] KAC turétaji — pasvaldibas, VID, LAD. KACi ir KAC turétaju struktarvienibas.
[31.3] VARAM — atbildiga ministrija par VPA principa realizaciju valsti.

VPA institucionalais modelis paredz uznéméju/iedzivotaju apkalposanu gan klatienes, gan
neklatienes kanalos:

2.tabula. VPA principa realizacija dazados klientu apkalposanas kanalos

VPA principa realizacija Saja modeli

Klatienes kanala Pakalpojumu turétajs nodala klientu apkalposanu un pakalpojumu sniegSanas katram

pakalpojumam. Klientu apkalposana tiek nodota vienam no trim KAC turétajiem. Pieméram,
slimibas pabalstu pieprasijumu sanemsana tiek nodota KAC pasvaldibas.

Telefons, e- Pakalpojumu turétaji nodrosina telefoniskas ekspertu konsultacijas, konsultacijas e-pasta. So

pasts

konsultaciju sanéméji var bat gan klienti, gan KAC darbinieki.

Pasvaldibu informativie talruni, e-pasta adreses tiek nodrosinati katra pasvaldiba tapat ka lidz Sim.
Ja pakalpojumu turétajs ir nodevis KAC klientu apkalposanu klatiené noteiktam pakalpojumu
kopumam, tad atbilstosa klientu apkalposana telefoniski, e-pasta ari tiek nodota KAC.

E-pakalpojumi Elektronizéti pakalpojumi pieejami publiskas interneta piekluves vietas portala www.latvija.lv.

Faktiski www.latvija.lv nodrosina virtuala VPA darbibu — portals pilda klientu apkalposanas funkciju,
pakalpojumu sniegSanu nodrosinot pakalpojumu turétajam, ja tas nepiecieSams.

Pakalpojumu pieejamibai visos KAC nodrosinatas brivas pieejas interneta piekluves darba vietas un

specialists, kas spéj nodrosinat atbalstu e-pakalpojumu izmanto$ana www.latvija.lv (saskana ar MK
rikojumu nr.446 (13.09.2011.) paredzéts, ka lidz 01.10.2012. tiek normativos nostiprinata valsts un

pasvaldibu majas lapu centralizacija portala www.latvija.lv.

Pasts, fakss Klientu apkalpoSana Sajos kanalos VPA principa realizacijas ietvaros netiek mainita salidzinajuma ar

[33]

[34]

patreiz€jo situaciju.

Pakalpojumu turétaju, KAC turétaju un VARAM pienakumi un tiesibas pakalpojumu sniegSanai
saskana ar VPA principu noteikti Publisko pakalpojumu likuma un saistitajos MK noteikumos.

MK noteikumos noteikts pakalpojumu saraksts gan valsts, gan pasvaldibu publiskajiem
pakalpojumiem, kur klientu apkalposana janodrodina atbilstosajam KAC turétdjam. Sadi MK
noteikumi tiek izstradati katrai nozarei atseviski un tas ir nozares ministrijas uzdevums (VARAM
izstrada MK noteikumus, kuros noteikts pasvaldibu pienakums organizét klientu apkalposanu
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[35]

[36]

[37]

3.2.

[38]

[39]

[40]

[41]

saskana ar VPA principu, ka arT pakalpojumu grozs, kadam obligati jablt pieejamam pasvaldibu
KAC tikl3).

Pakalpojumu turétajiem ir tiesibas vienoties ar KAC turétajiem par klientu apkalpoSanu MK
noteikumos neietvertiem pakalpojumiem. Sada gadijuma, klientu apkalpo$ana tiek nodota KAC
turétajam, izmantojot delegéjuma ligumu.

KAC turetajam parnemot pakalpojumu turétaju klientu apkalposanu, pakalpojumu turétajs
vienojas ar KAC turétaju par pakalpojumu turétaja klientu apkalposanas specialistu klGsanu par
KAC turétaja darbiniekiem. lesp€jami diveji risinajumi:
[36.1] Pakalpojumu turétaja darbinieki klGst par KAC turétaja darbiniekiem. Pieméram, Sads
risinajums planots lauksaimnieku KAC izveides ietvaros.
[36.2] Pakalpojumu turétaja darbinieki paliek pakalpojumu turétajam ta esosaja
organizatoriskaja struktlira, mainas vienigi fiziska darba vieta - klientu apkalposanas
specialista darba vietai jablt KAC telpas KAC turétaja noteiktaja kartiba.

Saskana ar MK rikojumu nr.446 Par Koncepciju par VPA principa ievieSanu valsts un pasvaldibu
pakalpojumu pieejamiba (13.09.2011.), sakotnéja klientu apkalposSanas nodoSana KAC turétajiem
realiz€jama pa nozarém, izvértéjot katras nozares klientu apkalposanas nodosanas ietekmi uz
valsts un pasvaldibu budzetiem.

Pakalpojumu turétaju uzdevumi

Pakalpojumu turétaju uzdevumi, nododot klientu apkalpoSanu KAC turétajam, ir $adi:
[38.1] Pakalpojuma pieteikuma sanemsana izpildei.
[38.2] Pakalpojuma nodrosinasana.

[38.3] Pakalpojuma rezultata nodosana KAC péc pakalpojuma izpildes, ja klients ir izvéléjies
klatienes pakalpojuma rezultata sanemsanas kanalu.

[38.4] Pakalpojumu portfela (kataloga) uzturésana, pakalpojumu aprakstisana.
[38.5] Pakalpojumu sniegSanas kanalu parvaldiba.

[38.6] Pakalpojumu sniegSanas raditaju apkoposana un analize (tai skaita KAC turétaju veikto
klientu apkalposanas kvalitates mérijumu analize).

[38.7]  Ar pakalpojuma sniegSanu saistito dokumentu arhivésana.

[38.8] Pakalpojumu sniegSanas kvalitates raditaju izstrade, uzraudziba. Kvalitates raditaji ietver
ari pakalpojumu turétajiem specifiskus klientu apkalposanas kvalitates raditajus, kuri tiek
nodoti mérisanai KAC turétajiem.

Pakalpojumu turétdjam nododot klientu apkalposanu KAC, pakalpojuma sniegSanas process
maksimali jaizstrada ta, lai nebitu nepiecieSama fiziska dokumentu parsitisana no pakalpojumu
turétaja uz KAC un otradi, lai izvairitos no pakalpojumu sniegSanas izmaksu pieauguma (papildus
pasta, kurjera u.c. izdevumi).

Pakalpojumu turétaji nodroSina ekspertu konsultacijas telefoniski, e-pasta, atbalstam e-
pakalpojumu izpildé gan klientiem, gan KAC darbiniekiem.

Pakalpojumu turétaji nodod KAC turétajam $adus pakalpojuma posmus:
[41.1] Pakalpojuma pieprasijuma sanemsana no klienta.
[41.2] Pakalpojuma pieprasijuma, informacijas registracija pakalpojumu turétaja informacijas
sistéma (nodosana izpildei).
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3.3.

[42]

[43]

[44]

[45]

[41.3] Pakalpojuma rezultata izsniegSanu klientam klatiené.

KAC uzdevumi

KAC uzdevumi, parnemot klientu apkalposanu klatiené no pakalpojumu turétajiem, ir sadi:
[42.1] Klientu registracija, autorizacija (personu apliecino$a dokumenta uzradisana utml.).
[42.2] Informacijas sniegSana par pakalpojumiem.

[42.3] Pakalpojumu pieteikumu pienemsana.
[42.4]  Atbalsts klientam e-pakalpojuma izpildé.
[42.5] Pakalpojumu rezultata piegade klientam klatiene.

[42.6] Atvasinajumu, apliecinatu dokumentu kopiju izsniegS8ana. Katram KAC darbiniekam ir e-
paraksts.

[42.7] lesniegumu pienemsana.

[42.8] Klientu informésana par pieejamiem pakalpojumu sanemsanas kanaliem, t.sk. iespéjam
pakalpojumu sanemt neklatiené.

[42.9] Sanemto dokumentu skenésana.
[42.10] Dokumentu, kas apliecina klienta apkalposanu, registracija, arhivésana.
[42.11] Klientu apkalpoSanas raditaju apkoposana, atskaites pakalpojumu turétajiem un VARAM.

[42.12] Nodrosinat klientu apkalposanu telefoniski (konsultants darba laika, paréja laika ieraksts,
darba laika art eksperta konsultacijas, ja tads ir pieejams attiecigaja KAC klatiené).

3.3.1. KAC personala resursi

KAC nodrosina divu ITmenu klientu apkalposanas specialistus:
[43.1] Konsultants — profesija, saskana ar profesiju klasifikatoru (2421 02).
[43.2] Eksperts — profesija, saskana ar profesiju klasifikatoru (2422 10).

Gan konsultantam, gan ekspertam ir Sadas klientu apkalposanai specifiskas kompetences:
[44.1] Spéja izprast klienta vajadzibas.

[44.2] Izpratne par pakalpojumu sniegSanas pamatprincipiem (pieejamiba, atklatiba, ciena pret
klientu, spéja atzit trikumus).

[44.3] Zinasanas par klientu apkalposanas standartu (izstrada un uztur VARAM).
[44.4]  Spéja sniegt atbalstu E-pakalpojumu izpildée.

[44.5] Zinasanas par iesniegumu u.c. dokumentu pienemsanu, registrésanu.
[44.6] DatorlietoSanas prasmes.

[44.7] Zinasanas par darbu ar www.latvija.lv, valsts informacijas sistemam.

Ekspertam, papildus ieprieks minétajam, ir Sadas kompetences:
[45.1] Konsultét Konsultantu par viena vai vairaku pakalpojumu batibu, procesu, detalam u.c.
[45.2] Apkopot informaciju no dazadiem avotiem, kas nepiecieSama klienta apkalposanai.
[45.3] lzstradat, uzturét pakalpojumu aprakstus, procediras u.c. KAC iek§éjus normativus.
[45.4] Risinat konflikta situacijas ar klientu.

[45.5] Ekspertu pieejamibu KACos nosaka, pakalpojumu turétajam nododot klientu apkalposanu
KAC turétajam ta, lai nesamazinatos pakalpojumu teritoriala pieejamiba attieciba pret
patreizejo situaciju.
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3.4.

[46]

[46.6]
[46.7)

[47]

[48]

3.5.

[49]

[50]

[51]

[52]

KAC turéetaju uzdevumi

KAC turétaju uzdevumi ir $adi:
[46.1] NodrosSinat KAC darbibu, attistibu atbilstoSi normativiem un definétajam pakalpojumu
sniegSanas standartam.

[46.2] Vienoties ar pakalpojumu turétaju par praktiskiem klientu apkalposanas jautajumiem,
parnemot klientu apkalposanu no pakalpojumu turétajiem.

[46.3] Parskatit klientu apkalpoSanas specialistu skaitu KACos, gatavojot KACu budzetu
nakamajam gadam, pamatojoties uz planoto pakalpojumu portfeli.

[46.4]  Operativi reagét uz problémsituacijam, nepiecieSamibas gadijuma to risinasanai piesaistot
pakalpojumu turétaju.
[46.5] Nodrosinat klientu apkalposanas telpu un IKT infrastruktlras atbilstibu izstradatajam
standartam.
Sadarboties ar citiem KAC turétajiem valsti efektivakai pakalpojumu parvaldibai.

Veikt klientu apkalpoSanas kvalitates méerijjumus.
KAC izveid€, reorganizacija, likvidésana vadities no saimnieciskiem principiem.

Sakotnéja KAC izveidé maksimali izmantojot patlaban KAC turétaja un/vai pakalpojumu turéetaja
iestadés stradajosos klientu apkalposanas specialistus.

VARAM uzdevumi

VARAM sniedz metodisku atbalstu visiem KAC turétajiem, kas ietver:

[49.1] Vadliniju izstradi un metodisko atbalstu KAC turétajiem publisko pakalpojumu
nodrosinasana un parvaldiba.

[49.2] Klientu apkalposanas standartu izstradi.

[49.3] Problemu apzinasanu saistiba ar publisko pakalpojumu sniegSanu, iesp&jamo
pilnveidojumu identificéSanu un parbuves aktivitasu iniciesanu un koordinésanu, publisko
pakalpojumu pilnveidoSanas planosanu valsts méroga un attiecigu publisko pakalpojumu
pilnveidoSanas un elektronizacijas projektu ierosinasanu.

[49.4] Klientu apkalposanas specialistu apmacibu par klientu apkalposanu.
[49.5] Pakalpojumu sniegSanas raditaju apkoposanu un analizi.

[49.6] Zinasanu bazes par klientu apkalposanu, pakalpojumu sniegSanu uzturéSanu un
atjaunos$anu. Zinasanas bazes saturu nodrosina pakalpojumu turétaji.

VARAM virza VPA principa realizacijai valsti nepiecieSama normativa reguléjuma izstradi (PPL un
saistitos MK noteikumus).

VARAM izstrada un realizé politiku VPA principa ievéroSanas ilgtspéjai un sadarbibai ar citu valstu
KAC turétdjiem Eiropas Parlamenta un Padomes Direktiva 2006/123/EK par pakalpojumiem
iek$éja tirgl minétajiem 78 pakalpojumiem, ka art pilotprojekta Simple Procedures Online for
Crossborder Services (SPOCS) ietvaros.

VARAM uzdevums ir nodrosinat efektivu IKT atbalstu visiem KAC turétajiem tik talu, cik tas
attiecas uz starpnozaru informacijas apmainu:
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[52.1]

[52.2]
[52.3]

[52.4]
[52.5]

Biezak izmantotas informacijas validacijai — UR, VZD Kadastra registrs, leR, Adresu registrs,
CSDD.

Vienota informacijas piekluves avota nodrosinasana (pieméram, CARIS).

Pieejas tiesibu nodrosinasana valsts nozimes registriem (galvenokart, normativais
reguléjums).

Fizisku/juridisku personu deklaréta konta norekiniem ar valsti uzturésana.
Fizisku/juridisku personu deklarétas e-pasta adreses sazinai ar valsti uzturésana.
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4. Likumdosanas ietvars

[53] VPA principa realizacijas pamatprincipi noteikti Publisko pakalpojumu likuma (PPL) un saistitajos
MK noteikumos.

[54] VPA principa realizacijai valsti PPL un saistitie MK noteikumi nosaka:
[54.1] VPA principa definicija.
[54.2] VARAM tiesibas un pienakumi, kas ietver, pieméram:

[54.2.1] Pienakumu attistit un uzturét dalu klientu apkalposanai nepiecieSamos IT risinajumus, nosakot tos
ka valsts informacijas sistémas (pieejas tiesibu nodrosinasana parvaldibas riku valsts informacijas
sistémam, zinasanu bazes izstrade un uzturésana u.c.).

[54.2.2] Virzit VPA principa realizacijai valsti nepiecieS$amas normativa reguléjuma izstradi.
[54.2.3] Pakalpojumu groza izstradi un uzturésanu pakalpojumiem, kam jabit pieejamiem pasvaldibas.
[54.2.4] Uzraudzit, lai pakalpojumu sniegSana pasvaldibas tiktu organizéta saskana ar VPA principu.
[54.2.5] Sniegt metodisku atbalstu visiem KAC turétajiem.
[54.2.6] lzstradat un realizét politiku VPA principa ievérosanas ilgtspéjai un sadarbibai ar citu valstu KAC
turéetajiem.
[54.3] Pakalpojumu turétaju tiesibas un pienakumi. Pieméram:
[54.3.1] Nododamo pakalpojumu apjomu.
[54.3.2] Ar pakalpojuma sniegSanu saistito dokumentu arhivésanu.
[54.4]  KAC turétaju tiesibas un pienakumi.
[54.5] KAC tiesibas un pienakumi. Pieméram:
[54.5.1] Pilnvarojums apliecinat e-dokumentus KAC noteikts MK noteikumos.

[54.5.2] Dokumentu arhivésana, kas attiecas uz klienta apkalpoSanu (pakalpojuma pieprasijums,
iesniegums).

[54.5.3] Pienakums registrét pakalpojuma pieprasijumu pakalpojumu turétaja informacijas sistéma,
atbildiba par ievadito datu kvalitati.

[54.5.4] Pilnvarojums iekasét papildus samaksu par papildus pakalpojumiem, kas saistiti ar klienta
apkalposanu (pieméram, pakalpojuma rezultata pieejamiba vairakos KAC klatieng), saskana ar
vienotu cenradi.

[54.5.5] Pienakums pienemt klientu pieprasijumus publisko pakalpojumu sanemsanai un pakalpojumu
rezultatu izsniegSanu klientiem.

[54.5.6] Pienakumu parstavét klientu intereses mijiedarbiba ar institlcijam, kas sniedz publiskos
pakalpojumus.

[54.5.7] Pienakumu informét klientus par publisko pakalpojumu sniegSanas kartibu KACos, pieprasijumu
izpildisanas gaitu, ka ar1 par citiem jautajumiem, kas saistiti ar publisko pakalpojumu piegadi.
[54.5.8] sadarbibu starp valsts un pasvaldibu institlcijam jautajumos par pakalpojumu sniegsanu.

[54.5.9] Pienakums nodrosinat ierobeZotas pieejamibas informacijas aizsardzibu, personas datu apstrades
un izmantoSanas nosacijumus.

[54.6] KAC juridiskais statuss (KAC turétaja struktdrvieniba).
[54.7] KAC institucionalais statuss — izveidoSanas un likvidésanas kartiba.
[54.8] KAC kompetencé ietilpstoso publisko pakalpojumu kopuma noteiksanas kartiba.

[54.9] Pasvaldibas, valsts pakalpojumu grozi, kam jabut pieejamiem KAC starptautiskas,
nacionalas, regionalas nozimes attistibas centros, novadu nozimes attistibas centros.

[54.10] Kartiba, kada pakalpojumu turétajs nodod klientu apkalposanu KAC turétajam:

[54.10.1] Nododamajam pakalpojumam jabut nosauktam MK noteikumos.
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[54.10.2] Pakalpojumu turétajam jaizstrada un jaapstiprina pakalpojumu apraksts saskana ar VARAM
izstradatu metodologiju.

[54.10.3] Pakalpojumam jabut registrétiem publisko pakalpojumu kataloga (www.latvija.lv).
[54.11] Valsts un pasvaldibu sadarbibas principi:
[54.11.1] Valsts un pasvaldibas sadarbojas, kopigi sniedzot pakalpojumus klientam maksimali érta veida.

[54.11.2] Valsts (pakalpojumu turétaju persona) atsakas no saviem pakalpojumu centriem, péc izvértéjuma
nododot tos pasvaldibas KAC riciba un otradi.

[54.11.3] Valsts (VARAM persona) nodrosina atbalstu KAC to darbibas uzlabo$ana, personala apmaciba ka
art kvalitates standartu ieviesana, ka ar1 veic KAC darbibas uzraudzibu.

[54.11.4] KAC atskaitas pakalpojumu turétajam par pakalpojumu turétaja klientu apkalpoSanas budzeta
izlietojumu, sniegto pakalpojumu apjomu u.c. raditajiem.

[54.11.5] Valsts un pasvaldibu sadarbiba pakalpojumu sniegSana notiek valsti noteikta normativa
reguléjuma ietvaros (Publisko pakalpojumu likums, likums “Par pasvaldibam”, MK noteikumi,
Valsts parvaldes iekarta likums u.c.).

[54.12] KAC un pakalpojumu turétaja sadarbibas modelis:

[54.12.1] KAC atbildiba attieciba pret pakalpojumu turétaju. Pieméram, KAC atbildiba par ievaditas
informacijas kvalitati pakalpojumu turétaja VIS, klientam sniegto konsultaciju kvalitati.

[54.12.2] Kartiba, kada KAC atskaitas pakalpojumu turétajam par pakalpojuma sniegsanu.

[54.12.3] Kartiba, kas nosaka, ka pakalpojuma sniedzéjiem paredzétie hdzekli tiek ieskaititi ik ménesi
atseviska ekonomiskas klasifikacijas koda.

[54.12.4] Kartiba, kada publisko pakalpojumu sniedzéjam pieskiramas pieejas tiesibas VIS un registriem.
[54.13] lespéjamie starpnozaru jautajumi, kas jarisina MK liment.
[54.14] Tiesibas un kartiba, kada KAC turétaji vienojas ar pakalpojumu turétajiem par klientu

apkalposanu papildus pakalpojumiem, kas nav ietverti MK noteiktajos pakalpojumu
grozos (pieméram, jauni pakalpojumi).

[54.15] Principi, kas nosaka, ka janodroSina maksimali vienkarsa pakalpojumu sniegSanas
procedira, maksimali unificéjot sniedzamas informacijas formatu.

[55] PPL paredz $adus parejas noteikumus:
[55.1] Parejas perioda ilgums — termin$ hdz kuram klientu apkalpoSana klatiené pilniba
jaorganizé saskana ar VPA principu (gan valsts, gan pasvaldibu pakalpojumiem).
[55.2] Sakotneja klientu apkalpoSanas nodoSana KAC organizéjama nozaru blokos, saskana ar
MK apstiprinatu planu.

[56] Detalizéts PPL saturs, saistito MK noteikumu saturs, ka arf ar PPL izstradi saistitas izmainas citos
normativajos aktos ietvertas atseviska St projekta nodevuma, kurs tiks iesniegts VARAM 2012.gada
marta.

[57] VPA principa realizacijas gaitd maksimali jaizvairds no jaunu KAC veidosanas. Sadas politikas

konsekventa ievérosana ir VARAM uzdevumes.

[58] VARAM jaizstrada MK noteikumi klientu apkalpoSanas un konsultaciju apjoma noteikSanai un
cenas aprékinasanai, ka ari vienots cenradis papildus pakalpojumiem KAC (pieméram, dokumentu
kopésana, papildus dokumenta eksemplara sagatavoSana un nositiSana uz citu KAC u.c.),
ieklaujoties esoSaja budzeta administrésanas kartiba.

[59] VARAM jaizstrada MK noteikumi, kuros noteikts pasvaldibu pienakums organizét klientu
apkalposanu saskana ar VPA principu, ka arT pakalpojumu grozs, kadam obligati jabit pieejamam
pasvaldibu KAC tikla:
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[60]

[61]

[59.1]
[59.2]
[59.3]

[59.4]

Starptautiskas nozimes attistibas centros (Riga, Ventspils, Liepaja, Daugavpils).
Nacionalas nozimes attistibas centros (Jirmala, Rézekne, Valmiera, Jelgava, JEkabpils).

Regionalas nozimes attistibas centros (Balvi, Ludza, Livani, Preili, Kraslava, Tukums,
Limbazi, Sigulda, Ogre, Talsi, Kuldiga, Saldus, Césis, Valka, Smiltene, Aluksne, Gulbene,
Madona, Dobele, Bauska, Aizkraukle).

Novadu nozimes attistibas centros (Vilani, Stende u.c.).

Pakalpojumu grozu, kadam jabit pieejamam novadu nozimes attistibas centros (Vilani, Stende
u.c.) un pagastu centros un ciemos, nav lietderigi atseviski noteikt MK noteikumos. Tomér bltu
janosaka, ka pakalpojumu sniegSana ari Seit jaorganizeé saskana ar VPA principu.

Nozaru ministrijam jaizstrada MK noteikumi, kuros noteikts:

[61.1]
[61.2]
[61.3]
[61.4]
[61.5]

Nozares publisko pakalpojumu grozs, kur klientu apkalpo$ana tiek nodota KAC turétajiem.
KAC turétajs (i), kuram tiek nodota klientu apkalposana.

Kartiba, kada notiek klientu apkalpo$anas nodosana.

Pieejas tiesibu nodrosinasanas kartiba nozares informacijas sistemam.

Prasibas pakalpojumu teritorialajai pieejamibai (ne mazakas ka patlaban). Faktiski
pakalpojumu turétajam janosaka, kura vieta pakalpojumam jabit pieejamam (novadu
nozimes attistibas centros, nacionalas nozimes attistibas centros u.c.).
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5.

[62]

[63]

[64]

[65]

[66]

[67]

[68]

[69]

Budzeta sadales principi

KAC darbojas ka KAC turétaja struktdrvieniba organizacijas planota budzeta ietvaros.

KAC budzetu veido:

[63.1] KAC turétaja finansu resursi, kas jau Sobrid novirziti klientu apkalposanai klatiene.

[63.2] Finansu resursi no sniegtajiem maksas pakalpojumiem, cik talu tas attiecas uz klientu

apkalposanu.

[63.3] Citu pakalpojumu turétaju maksajums KAC turétajam par klientu apkalposanu,

konsultésanu konkrétajam KAC nodotajiem pakalpojumiem (atbilstoSi sniegto
pakalpojumu apjomam).

Pakalpojumu turétdjam, lai nodotu klientu apkalposanu KAC, katram nododamajam
pakalpojumam janodala klientu apkalposana no pakalpojuma sniegsanas, aprakstot pakalpojuma
kartité. Budzets, kas attiecinams uz klientu apkalpoSanu, novirzams KAC turétaja budzeta
nakamajam gadam attieciga pakalpojumu turétaja klientu apkalposanai.

BudzZetu veidojot, KAC turétajs no pakalpojumu turétaja sanemtos budzeta lidzeklus sadala pa
KAC budzetiem atkariba no prognozéta pakalpojumu gadijumu skaita attiecigaja teritorija.

Klientu apkalposanas budzetu pasvaldibu KAC pakalpojumiem neietekmé pasvaldibu
izlidzinasanas fonds.

Sakotnéja KAC infrastruktidra (IT nodrosinajums, telpas, aprikojums) tiks nodrosinata maksimali
izmantojot esosos KAC, nepielaujot jaunu KAC izveidi. Katra (no trim) KAC tikla izveides ietvaros
tiks veikts detalizéts tikla ieklaujamo KAC izvérté€jums uz vietas ar mérki noteikt, kuri KAC
izmantojami un kuri slédzami.

Talaka infrastruktdras uzturéSana un attistiSana, ka art telpu piemérosana tiks veikta KAC turétaja
budZeta ietvaros, péc nepiecieSamibas maksimali piesaistot ES fondu lidzek]us.

KAC turétajam ir tiesibas iekasét papildus maksu par klientu apkalposanu, kas aprékinata saskana
ar MK apstiprinatu metodiku un MK apstiprinatu cenradi.
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6. Saskana ar VPA principu sniedzamie pakalpojumi

[70] No publisko pakalpojumu izvértéSanas gaita izvértétajiem ~2,000 pakalpojumiem, 80%
pakalpojumu tika atziti par piemérotiem, lai klientu apkalpos$ana tiktu nodota KAC turétajiem.

[71] Saskana ar pakalpojumu izvértéjuma rezultatiem, klientu apkalposana tiks nodota KAC tikliem
saskana ar VPA principa realizacijas planu (Iidz 2014.gadam):

[71.1] Pasvaldibu KAC — 284 valsts pakalpojumi ar sniegSanas gadijumu skaitu 2010.gada
11,210,052 (skat. 1. attélu). So pakalpojumu sanéméji tiktu apkalpoti pasvaldibu KACos,
kur jau patlaban pieejami 678 pasvaldibu pakalpojumi. Tadéjadi klientam pieejamo
pakalpojumu skaits pasvaldibas palielinas par ~42%.

[71.2] Uznémeéju KAC — 141 valsts pakalpojums ar sniegSanas gadijumu skaitu 2010.gada 454,662
(skat. 2. attélu).

[71.3]  Lauksaimnieku KAC - 386 pakalpojumi ar sniegSanas gadijumu skaitu 2010.gada 3,505,902
(skat. 3.attélu).

140 - 125
120 A
100 -
80 A 61
60 7 36
40 - 27
9 10
20 7 4 6 1
O rF___ 4
¥R R R R N
& & & &S & &S
S > o o > > o
& N A0 R A% (QQ/ & a
& g & E S
2 NS + \:so\{“ ‘96\'\ N\ Q©

1. attéls. Pakalpojumu skaits pa ministrijam un to padotibas iestadém, kuriem pakalpojumu izvértéjuma ietvaros
atzita lietderiba klientu apkalpoSanu nodot pasvaldibu KAC tiklam
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2. attéls. Pakalpojumu skaits pa ministrijam un to padotibas iestadem, kuriem pakalpojumu izvértéjuma ietvaros

atzita lietderiba klientu apkalposanu nodot Uznémeéju KAC tiklam
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3. attéls. Pakalpojumu skaits ZM padotibas iestadém, kuriem pakalpojumu izvértéjuma ietvaros atzita lietderiba

[72]

klientu apkalposanu nodot Lauksaimnieku KAC tiklam (uz LAD KAC bazes)

Visu publisko pakalpojumu izvértésanas gaita, lai attiecigaja pakalpojuma klientu apkalposanu

nodotu péc VPA principa izveidotiem KACiem, katrs pakalpojums individuali tika izvértéts
atseviski. Tadéjadi visi ieprieks minétie nododamie pakalpojumi atbilst Sadiem kritérijiem:

[72.1]

[72.2]

Skaidri nodalami pakalpojuma sniegSanas posmi (pakalpojuma pieprasijums, atbildes
sagatavos$ana, rezultata izsniegSana). Pakalpojuma pieprasijums, rezultata izsniegSana tiek
nodotas KAC turétajam.

Pakalpojumu sniegSanas gadijumu skaits gada parsniedz 1,000. Tomeér, ja pakalpojumu
turétaja atseviski pakalpojumi ir ar lielaku sniegSanas skaitu un pieméroti klientu
apkalposanas nodosanai KACiem, atseviski ar mazaku (piem., 50 pakalpojumi gada),
klientu apkalpoSana nododama KACiem visiem pakalpojumu turétaju pakalpojumiem, lai
izvairitos no situacijas, kad atseviski pakalpojumi pieejami KACos, atseviski pie
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[72.3.1]

[72.3.2]

[72.3.3]

[73]

[72.3]

pakalpojumu turétaja. Turklat, pakalpojumu turétajam jaturpina uzturét klientu
apkalposanas infrastruktira.

Izvéli, vai klientu apkalpos$ana valsts (ne pasvaldibu) pakalpojumiem nododama uznéméju,
lauksaimnieku vai pasvaldibu KACiem, noteica:

Ja klients ir fiziska persona (parsvara pakalpojumu sniegSanas gadijumu), klientu apkalposana
nododama pasvaldibu KACiem.

Ja klients ir juridiska persona (parsvara pakalpojumu sniegSanas gadijumu), klientu apkalposana
nododama uznéméju KACiem.

ZM resora pakalpojumiem klientu apkalpoSana nododama Lauksaimnieku KAC turétajam.

Par nepiemérotiem klientu apkalpo$anas nodosanai KACiem tika atziti 331 pakalpojums ar kopé€jo
pakalpojumu sniegSanas skaitu 2010.gada 2,703,587, kuri:

[73.1]
[73.2]
[73.3]

[73.4]
[73.5]

[73.6]

Pilntba elektronizéti, tadéjadi nav nepiecieSama $o pakalpojumu parbave vispar.
Muzeju pakalpojumi.

Specifiski pakalpojumi, kuru izmantotaju skaits ir ierobezots. Pieméram, aeronavigacijas
informacijas sniegSana, hidrometeorologiskas prognozes, asinsdonoru paraugu parbaude
u.c.

Bibliotéku pakalpojumi.

Starpiestazu pakalpojums, kur rezultatu piegada cita iestade. Pieméram, centralizéto
eksamenu sertifikatu izsniegsana.

NepiecieSamas 1pasSas droSibas prasibas. Pieméram, personu apliecinoSu dokumentu
izsniegSana.
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7. KAC tikli

[74] Pakalpojumu turétajam, nododot klientu apkalposanu KAC, japlano ta, lai nesamazinatos
pakalpojumu teritoriala pieejamiba.

[75] KAC turétdjiem japlano KAC tikli saskana ar MK noteikumos (gan VARAM, gan nozaru
izstradatajos) noteiktajiem pakalpojumu groziem. Tadéjadi faktiski veidojas pakalpojumu grozi,
kas pieejami visos trijos KAC tiklos:

[75.1] Starptautiskas nozimes attistibas centros (Riga, Ventspils, Liepaja, Daugavpils).
[75.2] Nacionalas nozimes attistibas centros (Jirmala, Rézekne, Valmiera, Jelgava, JEkabpils).

[75.3] Regionalas nozimes attistibas centros (Balvi, Ludza, Livani, Preili, Kraslava, Tukums,
Limbazi, Sigulda, Ogre, Talsi, Kuldiga, Saldus, Césis, Valka, Smiltene, AlGksne, Gulbene,
Madona,Dobele, Bauska, Aizkraukle).

[75.4] Novadu nozimes attistibas centros (Vilani u.c.).
[75.5] Pagasta centros un ciemos.

[76] KAC turétajiem, planojot savus KAC tiklus, savstarpéji javienojas, lai maksimali nodroSinatu vienu
un to pasu KAC telpu izmantoSanu starptautiskas, nacionalas, regionalas nozimes attistibas
centros un novadu nozimes attistibas centros, lai samazinatu izmaksas, kas saistitas ar:

[76.1]  Telpu1ri un apsaimniekos$anu.
[76.2] IKT infrastruktdras izmantoSanu.

7.2. Uzneémeéju KAC tikls

[77] Uznémeéju KAC pieejami starptautiskas, nacionalas un tajas regionalas nozimes attistibas centros,
kur patlaban atrodas VID KACi. Uznéméju KAC tikla turétajs ir VID (skat. 4.attélu).
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4. attéls. Uznemeéju KAC tikls
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[78] Kopéjais pakalpojumu grozs, kas pieejami Uznéméju KACos, ietver:

[78.11 Uznémumu  registracija, restrukturizacija, likvidésana, izmainu registrésana,
maksatnespéjas procesa uzsaksana u.c. UR pakalpojumi.

[78.2] Ar uznéméjdarbibas uzsak$anu, realiziciju saistitas konsultacijas (Arlietu ministrijas,
Ekonomikas ministrijas u.c.).

[78.3] Informacijas snieg$ana/sanemsana/pazinosana ES institicijam (pieméram, precu
savstarpéja atziSana), dazadu parrobeZu problému risinasana.

[78.4]  Precu importa/eksporta atlaujas.

[78.5] Dazadu licencu, sertifikatu, atlauju sanemsanu uznémeéjdarbibai.

[79] Visos Uznéméju KACos bltu pieejami VID pakalpojumi, ka tas ir Sobrid.

[80] Citu pakalpojumu turétaju pakalpojumi, kurus bitu janodod Uznéméju KACiem jau Sobrid ir
segmentéti péc pilsétu lieluma (tiek pienemts, ka attiecigajas pilsétas ir pieejami visi resora (t.i.
ministrijas un padotibas iestazu) pakalpojumi, ja tajas atrodas attieciga pakalpojumu turétaja
filiales, klientu apkalpoSanas centri utml. Pieméram, ja Valmiera pieejams UR KAC, tiek pienemts,
ka visi UR pakalpojumi ir pieejami Valmiera):

[80.1] Starptautiskas nozimes attistibas centros pieejami vidéji 72 pakalpojumi, tomér Riga
pieejamo pakalpojumu apjoms ir ievérojami lielaks neka Ventspili, Liepaja un Daugavpill.

[80.2] Nacionalas nozimes attistibas centros vidéji pieejami 42 pakalpojumi, tomér Jirmala
pieejamo pakalpojumu skaits ir ievérojami mazaks (14), kas skaidrojams ar Rigas tuvumu.

[80.3] Regionalas nozimes attistibas centros vidéji pieejami 32pakalpojumi, saglabajoties
vienmérigam sadalijumam (skat. 6. Attélu).

[80.4] Novadu nozimes attistibas centros vidéji pieejami 36 pakalpojumi.

[81] Tomeér pakalpojumu pieejamiba attistibas centru grupas ietvaros (starp starptautiskam, nacionalas
nozimes un regionalas nozimes), izstradajot atbilstoSos MK noteikumus nozaru ministrijas,
jaizlidzina (skat. 5. attélu).

Uznémeéju KAC nododamo pakalpojumu Uznéméju KAC nododamo pakalpojumu pieejamiba
pieejamiba starptautiskas nozimes attistibas nacionalas nozimes attistibas centros
centros

14

M Jarmala
™ Daugavpils M Rézekne
M Liep3ja b Valmiera

Riga
M Ventspils M Jelgava
m Jékabpils

5. attéls. Pakalpojumu izvértéjuma laika identificéto pakalpojumu pieejamibas sadalijums pakalpojumiem, kuru
klientu apkalposana nododama Uznéméju KAC tiklam
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Aizkraukle

Smiltene
Kraslava
Valka

6. attéls. Pakalpojumu izvértéjuma laika identificéto pakalpojumu pieejamibas sadalijums pakalpojumiem
regionalas nozimes attistibas centros, kuru klientu apkalposana nododama Uznémeéju KAC tiklam

7.3. Lauksaimnieku KAC tikls

[82] Lauksaimnieku KAC pieejami regionalas nozimes attistibas centros un Riga, kur patlaban atrodas
LAD KACi. KAC turétajs ir LAD.

Lauksaimnieku KAC tikls

C Starptautiskas nozimes attistibas centri
. Nacionalas nozimes attistibas centri
() Regionalas nozimes attistibas centri

:\ @ Novadu nozimes attistibas centri

7. attéls. Lauksaimnieku KAC tikls

[83] Nododot klientu apkalpoSanu LAD KACiem, faktiski ZM resora pakalpojumu teritoriala pieejamiba
palielinas, jo klientu apkalposanai tiek izmantots jau patlaban resora esoss klientu apkalposanas
tikls. Palielinoties pakalpojumu sniegSanas skaitam KACos, iesp&jams nodrosinat KACu pilnu darba
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[84]

laiku, ka arT augstaku konsultaciju kompetenci par visiem lauksaimniekus intereséjoSiem
jautajumiem.

Ja tomér bltu nepiecieSams nodroSinat, pieméram, LDC pakalpojumu pieejamibu Ventspili,
Kuldiga, Liepaja, kur patlaban atrodas LDC KACi (ar loti nelielu darba laiku, bet ar vislielako
pakalpojumu sniegSanas skaitu, skat. 8.attélu), LAD ka Lauksaimnieku KAC turétajam bitu
javienojas ar attiecigo pasvaldibu KAC turétajiem par telpu izmantosanu klientu apkalposanai.

M Lauku atbalsta dienests
B Partikas un veterinarais dienests
VA "Valsts tehniskas uzraudzibas agentara"

M Valsts agentlras "Lauksaimniecibas datu centrs"
B Valsts augu aizsardzibas dienests

M Valsts meZa dienests

Valsts SIA "Latvijas Lauku konsultaciju un izglitibas centrs"

5285 73013

112 682

[85]

7.4.

(86]

[87]

(88]

[89]

8. attéls. 2010.gada ZM resora pakalpojumu sniegSanas gadijumu skaits

Detalizéts pakalpojumu grozs lauksaimnieku KACiem nav analizéts ST dokumenta ietvaros, jo ZM
jau Sobrid ir pienemts lemums par KAC tikla izveidi nozares pakalpojumiem, nozares klienti ir
segmentéti un pakalpojumu sanemsanai faktiski nav nepiecieSama starpresoru sadarbiba.

Pasvaldibu KAC tikls

MK noteikumos noteikts gan valsts, gan pasvaldibu pakalpojumu grozs, kadam jabit pieejamam:

[86.1]  Starptautiskas nozimes attistibas centros (Riga, Ventspils, Liepaja, Daugavpils).
[86.2] Nacionalas nozimes attistibas centros (Jirmala, Rézekne, Valmiera, Jelgava, Jékabpils).

[86.3] Regionalas nozimes attistibas centros (Balvi, Ludza, Livani, Preili, Kraslava, Tukums,

Limbazi, Sigulda, Ogre, Talsi, Kuldiga, Saldus, Césis, Valka, Smiltene, Allksne, Gulbene,
Madona,Dobele, Aizkraukle, Bauska).

[86.4] Novadu nozimes attistibas centros (Vilani, Stende u.c.).

Pagastu centros un ciemos pieejamo pakalpojumu grozu nav nepiecieSams 1pasi noteikt, tomér
janosaka, ka arf Seit klientu apkalposana jaorganize saskana ar VPA principu.

Pasvaldibu KAC turétaji ir pasvaldibas.

Citu pakalpojumu turétaju pakalpojumi, kurus bdtu janodod pasvaldibu KACiem jau Sobrid ir
segmentéti pec pilsétu lieluma (tiek pienemts, ka attiecigajas pilsétas ir pieejami visi resora
pakalpojumi, ja tajas atrodas attieciga pakalpojumu turétaja filiales, klientu apkalpoSanas centri
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utml. Pieméram, ja Liepaja pieejama Veselibas un darbaspéju ekspertizes arstu valsts komisija,
tiek pienemts, ka visi tas pakalpojumi ir pieejami Liepaja):
[89.1] Starptautiskas nozimes attistibas centros pieejami vidéji 173 pakalpojumi, tomér Riga
pieejamo pakalpojumu apjoms ir ievérojami lielaks neka Ventspill, Liepaja un Daugavpill
(skat. 9. attélu).
[89.2] Nacionalas nozimes attistibas centros vidéji pieejami 142 pakalpojums (skat. 10. attélu).
[89.3] Regionalas nozimes attistibas centros vidéji pieejami 111pakalpojumi (skat. 11. attélu).
[89.4] Novadu nozimes attistibas centros pieejami vidéji 69 pakalpojumi (skat. 12. attélu).
[89.5] Pagastu centros un ciemos Sobrid faktiski nav pieejami ne pasvaldibu pakalpojumi.

B Daugavpils
M Liepaja

M Riga

B Ventspils

9. attéls. Starptautiskas nozimes attistibas centros pieejamo valsts (ne pasvaldibas) pakalpojumu skaits

H Jarmala
W Rézekne
= Valmiera

W Jékabpils

m Jelgava

10. attéls. Nacionalas nozimes attistibas centros pieejamo valsts (ne pasvaldibas) pakalpojumu skaits
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11. attéls. Regionalas nozimes attistibas centros pieejamo valsts (ne pasvaldibas) pakalpojumu skaits
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12. attéls. Novadu nozimes attistibas centros pieejamo valsts (ne pasvaldibas) pakalpojumu skaits

29 (48)



[90]

Pasvaldibas KAC

Starptautiskas nozimes
attistibas centri (Riga,
Ventspils, Liepaja,
Daugavpils)

Nacionalas nozimes
attistibas centri (Jirmala,
Rézekne, Valmiera,
Jelgava, Jekabpils)

Regionalas nozimes
attistibas centri (Balvi,
Ludza, Livani, Preili,
Kraslava, Tukums,
Limbazi, Sigulda, Ogre,
Talsi, Kuldiga, Saldus,

Saskana ar pakalpojumu klasifikacijas rezultatiem, pasvaldibu KAC pieejami $adi pakalpojumi:

3.tabula. Pakalpojumu grozs pasvaldibu KAC saskana ar pakalpojumu klasifikacijas rezultatiem (80% pakalpojumu, 07.12.2011.)1

Pieejamo pasvaldibu pakalpojumu skaits

Pieejami vid&ji 400 pakalpojumi katra pilséta. Sie pakalpojumi bitu
janostiprina MK noteikumos ka saskana ar VPA principu sniedzami pasvaldibu
pakalpojumi starptautiskas nozimes attistibas centros. Pakalpojumu grozs
ietver:

1. Civilstavokla aktu registracija, uzturésana.

. Izglitibas pakalpojumi.

. Tirdzniecibas, bivatjaujas u.c.

. Namu apsaimniekosana.

. Pasvaldibas ce|u apsaimniekosana, satiksmes ierobezojumi.
. Tarisma atbalsts.

. Pakalpojumi saistiba ar nekustamajiem 1paSumiem.

. Apbedisanas vietu pakalpojumi.

10. Sanitari epidemiologiskie pakalpojumi.

OO NOYULLD WN

Pieejami vidé&ji 400 pakalpojumi katra pilséta. Sie pakalpojumi bitu
janostiprina MK noteikumos ka saskana ar VPA principu sniedzami pasvaldibu
pakalpojumi nacionalas nozimes attistibas centros . Pakalpojumu grozs ietver
faktiski tos paSus pakalpojumus, ko starptautiskas nozimes attistibas centri,
iznemot pakalpojumus, kas saistiti ar diennakts pieejamibu (pieméram,
izsaukumi avarijas gadijumos).

Pieejami vid&ji 400 pakalpojumi katra pilséta. Sie pakalpojumi bitu
janostiprina MK noteikumos ka saskana ar VPA principu sniedzami pasvaldibu
pakalpojumi regionalas nozimes attistibas centros. Pakalpojumu grozs ietver
faktiski tos pasus pakalpojumus, ko starptautiskas nozimes attistibas centri,
iznemot pakalpojumus, kas saistiti ar diennakts pieejamibu (pieméram,
izsaukumi avarijas gadijumos) un sanitari epidemiologiskie pakalpojumi.

! &is tabulas saturs tiks mainits, kad Projekta ietvaros bis pieejami visu pakalpojumu klasifikacijas rezultati.

. Socialie pakalpojumi (apripe, édinasana, atbalsts maznodrosinatajiem u.c.).

Pieejamo valsts (ne pasvaldibu) pakalpojumu skaits

Gatavojot nozaru MK noteikumus, kuros noteikti pakalpojumu grozi, kuru
klientu apkalpoSana nododama pasvaldibu KACiem, starptautiskas nozimes
attistibas centros butu jaizlidzina pakalpojumu skaits — Sobrid tikai Riga
pieejamos pakalpojumus darot pieejamus art Ventspili, Liepaja un Daugavpil.
Sie pakalpojumi ietver — pa$u ministriju sniegtos pakalpojumus, konsultacijas
par studiju kreditu iegisanu, finanséjuma piesaisti izglitibas iestadem, dazadas
konsultacijas (Studiju un zinatnes administracija, Valsts lzglitibas attistibas
agentdra u.c.).

levérojams pakalpojumu teritorialas pieejamibas izlidzinajuma potencials
iespéjams nozaru ministriju limenos gatavojot MK noteikumus par
pakalpojumu grozu, kadam jabat pieejamam nacionalas nozimes attistibas
centros. Saskana ar pakalpojumu izvértéjuma rezultatiem ne visas pilsétas
pieejami Valsts asinsdonoru centra, Valsts bérnu tiesibu aizsardzibas
inspekcijas, VAS "Latvijas Valsts celi" u.c. pakalpojumi ar kopéjo sniegSanas
gadijumu skaitu virs 46,000 gada.

Lai arl péc vidgjiem raditajiem valsts (ne pasvaldibu) pakalpojumu skaits, kuri
pasreiz pieejami regionalas nozimes attistibas centros, ir aptuveni lidzigs (skat.
skat. 11. attélu), pakalpojumu grozs katra individualaja pilséta ir Joti dazads un
faktiski nav salidzinams. Tadéjadi, izstradajot nozaru ministrijas MK
noteikumus par pakalpojumu groziem, pakalpojumu pieejamiba tiesi
regionalas nozimes attistibas centros ir ipasi japarskata.
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Pasvaldibas KAC Pieejamo pasvaldibu pakalpojumu skaits Pieejamo valsts (ne pasvaldibu) pakalpojumu skaits

Césis, Valka, Smiltene,
Allksne, Gulbene,
Madona, Dobele,
Bauska, Aizkraukle)

Novadu nozimes Pieejami vid€ji 90 - 100 pakalpojumi novadu nozimes attistibas centros un Valsts (ne pasvaldibu) pakalpojumu skaits, kuri pasreiz pieejami novadu

attistibas centri (Stende, pagastu centros un ciemos. Pakalpojumu grozs faktiski ietver tos pasus nozimes attistibas centros, faktiski atkarigs no iedzivotaju skaita $ajos novados

Vilani u.c.) un pagastu pakalpojumus, ko regionalas nozimes attistibas centros tikai mazaka apjoma un pilsétu tuvuma attiecigajiem novadu nozimes attistibas centriem. Tadgjadi,

centri un ciemi un dazadiba. Papildus novadu nozimes attistibas centros ir pieejami dazadi izstradajot nozaru ministrijas MK noteikumus par pakalpojumu groziem,
teritorijai specifiski pakalpojumi (kugu ieieSana/izieSsana no ostas, asinizacija,  javadas no tadiem pat apsvérumiem, jo pakalpojumu groza izlidzinasana var
palidziba veselibas apriipes pakalpojumu iegiisana u.c.). bat finansiali neefektiva.

Novadu nozimes attistibas centros pieejamo pakalpojumu grozs bitu janosaka
atseviskos MK noteikumos.

Pagasta centros un ciemos pieejamo pakalpojumu grozu nebitu nepiecieSams
noteikt atseviskos MK noteikumos, tomér MK noteikumos bltu janosaka, ka
klientu apkalposana organizéjama saskana ar VPA principu (nodalot klientu
apkalposanu no pakalpojuma sniegSanas), lai btu iespéjams delegét valsts
iestazu klientu apkalposanu.
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13. attels. Pasvaldibu KAC tikls

[91] Nododot valsts pakalpojumu klientu apkalpoSanu pasvaldibu KACiem, pakalpojumu turétajam
janosaka pakalpojuma teritoriala pieejamiba — starptautiskas, nacionalas, regionalas nozimes
attistibas centros, novadu nozimes attistibas centros, pagastu centros un ciemos. Nododamo
pakalpojumu teritoriala pieejamiba nedrikst bat mazaka ka nodoSanas bridi.

7.5. Papildus KAC tiklu optimizacijas iespéjas

[92] Veidojot Uznémeéju, Lauksaimnieku un pasvaldibu KAC tiklus, iespéjama papildus KAC izvietojuma
optimizacija, ja KAC tiklu turétaji vienotos par kopéju KAC telpu izmantoSanu un atbilstosas telpas
bltu pieejamas klientu apkalposanai gan Uznémeéju, gan Lauksaimnieku, gan pasvaldibu KAC
klientiem vienkopus $adas pilsétas:

[92.1] Riga.
[92.2] Valmiera.
[92.3] Rézekne.
[92.4] Talsos.
[92.5] Jelgava.
[92.6] Jekabpil.
[92.7] Preilos.
[92.8] Gulbené.

[92.9] Uznémeéju un Lauksaimnieku KAC turétaji vienotos par KAC parnesanu:

32 (48)



[92.9.1] No Brocéniem uz Saldu (vai otradi).
[92.9.2] No Ogres uz Aizkraukli (vai otradi).

[93] levérojot to, ka Uznéméju KAC tikls ir plasaks neka Lauksaimnieku KAC tikls, iesp&jama papildus
optimizacija vietas, kur planoti Uznéméju KACi. Sajas vietas bitu iespéjams apvienot vienas KAC
telpas gan pasvaldibas, gan Uznéméju KACus:

[93.1] Jdrmala.
[93.2] Ventspils.
[93.3] Liepaja.
[93.4] Daugavpils.
[93.5] Kuldiga.
[93.6] Saldus.
[93.7] Tukums.
[93.8] Dobele.
[93.9] Bauska.
[93.10] Limbatzi.
[93.11] Césis.
[93.12] Valka.
[93.13] Madona.
[93.14] Aldksne.
[93.15] Balvi.
[93.16] Kraslava.
[93.17] Ludza.
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8. levieSanas plans

[94] Batiskakie principi, kas nemti véra sagatavojot planu, ir sadi:

[94.1] Pakalpojumu parnemsana KAC turétajiem tiek planota saskana ar budzeta sagatavosanas

ciklu.

[94.2] Paredzéts laiks piemérotako KAC izvértéjumam ieklausanai Uznéméju, Lauksaimnieku vai
pasvaldibu KAC tikla.

[94.3] Paredzéts laiks katra KAC tikla izveides detalizétai planosanai.

[94.4] Klientu apkalpo$anas nodosana KAC turétajiem planota nozaru blokos.

[95] Kopéjais VPA principa realizacijas plans paradits attéla zemak un detalizéts tabula.

Jan-12 Jun-12 Jan-13 Jun-13

Pilotprojektu
rezultatu analize

PPL un saistito MK noteikumu izstrade,
izmainas saistitaja likumdosana

Sakotnéja klientu apkalpoSanas

nodosanaKAC turétajiem
|

Pakalpojumu turétaju darba
reorganizacija
| |
Uznéméju KACtikla izveide
| |

Lauksaimnieku KAC tikla izveide
| |

Pasvaldibu KAC tikla izveide
|
Darbinieku apmaciba
1

VPA principa ieviesanas uzraudziba, koordindcija

Jan-14 Jun-14

1. Pabeigts VPA darbibas, pakalpojumu sniegSanas un to kvalitates
novértésanas rekomendé&jamais modelis
2. Pabeigti pilotprojekti VPA principaizméginajumam trijas pasvaldibas
saskanaar MK rikojumu nr.446 (13.09.2011.)

14. attéls. VPA principa realizacijas plans 2012. — 2014.gadam
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Nr.

Aktivitate

PPL un saistito
MK noteikumu
izstrade

Pilotprojektu
rezultatu
analize

Sakotnéja
klientu
apkalposanas
nodosana KAC
turétajiem

Pakalpojumu
turétaju darba
reorganizacija

Aktivitates apraksts

Likuma un saistito MK noteikumu u.c.
normativu izstrade saskana ar VPA modelim
nepiecieSamo normativa reguléjuma ietvaru

Pilotprojektu rezultatu apkoposana un
konsolidacija ar izstradato VPA modeli

Nozaru ministrijas, neatkarigas iestades
izstrada pakalpojumu sarakstus
(pakalpojumu  kataloga) un aprakstus
pakalpojumiem, kuriem klientu
apkalposana nododama KAC turétajiem,
aprékina klientu apkalposanai
nepiecieSamo  budZeta  apjomu. Ka

sakotnéjais materidls izmantojams 1

projekta  ietvaros izstradatie nozaru
pakalpojumu izvértéjumi.

Pakalpojumu turétaji reorganizé savu darbu
publisko pakalpojumu sniegSanai:

1. NodroSinot efektivu informacijas
apmainu ar KACiem.

2. Vienojoties ar KAC turétaju par klientu
apkalposanas specialistu pareju/nepareju
darba pie KAC turétaja.

3. Pakalpojumu turétdju esoSo KAC
likvidacija.

4. Pakalpojumu  turétaju  darbinieku
apmaciba par pakalpojumu sniegsanas
procesiem.

5. Klientu informésana par klientu
apkalposanas kartibas mainu.

4.tabula. VPA principa realizacijai planotas aktivitates

Izpildes | Atbildigais
termins

Jan-2013 | VARAM

Jun-2012 | VARAM

Jun-2013 | VARAM

Jan-2014 | Nozaru
ministrijas

lesaistitas institlicijas

Pasvaldibas;

Visas ministrijas un to padotibas
iestades

Pasvaldibas, kas bija iesaistitas pilotu
realizacija

Nozaru  ministrijas,  neatkarigas
iestades

Nozaru ministriju padotibas iestades

Sagaidamais rezultats

1. Pienemts Publisko pakalpojumu likums un saistitie MK noteikumi.

1. Rekomendacijas PPL un saistito MK noteikumu izstradei.

2. Izmainas VPA darbibas, pakalpojumu sniegSanas un to kvalitates
noveértésanas rekomendéjama modelr.

3. Zinojums MK par rezultatiem, kas gati VPA principa ievieSana valsts
un pasvaldibu pakalpojumu pieejamiba konkrétajas pasvaldibas (MK
rikojuma nr.446 (13.09.2011.) 4.punkts).

1. MK noteikumi (katrai nozarei savi), kuros noteikti nododamie
pakalpojumi u.c. nosacijumi saskana ar PPL prasibam.

2. Zinojumi MK par klientu apkalposanas nodosanas lietderibu ar
detalizétu finanséjuma aprékinu , noradot ietekmi uz valsts un
pasvaldibu budzetiem (MK rikojuma nr.446 (13.09.2011.) 7.punkts).

1. Valsts budZeta ietaupijums, likvidéjot pakalpojumu turétaju KACus
(ietaupijums 2014.gada budzeta).

2. NodroSinata valsts un pasvaldibu pakalpojumu pieejamiba,
izmantojot VPA principu.
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Nr.

5.

8.

Aktivitate

Uzneémeju KAC
tikla izveide

Lauksaimnieku
KAC tikla
izveide

Pasvaldibu KAC
tikla izveide

Darbinieku

Izpildes | Atbildigais

termins

Aktivitates apraksts

1. Pakalpojumu turétaju, kuru klientu | Jan-2014 |VID
apkalposana tiks nodota Uznéméju KAC,

esoso KAC izvértéjums ar meérki izvéléties

tos KACus, kuri vislabak pieméroti klientu

apkalposanai.

2. KAC tikla izveide (telpas, aprikojums,

darbinieki).

3. KAC turétdja budZeta sagatavosana
sadarbiba ar pakalpojumu turétajiem.
4. Klientu informésana par
apkalposanas kartibas mainu.

klientu

1. ZM resora klientu apkalposanas|Jan-2014 |LAD
specialistu pareja darba uz LAD.
2. ZM padotibas iestazu KACu likvidésana.

3. KAC turétdja budZeta sagatavosana
sadarbiba ar pakalpojumu turétajiem.

4. Klientu informésana par
apkalposanas kartibas mainu.

klientu

1. Pakalpojumu turétaju, kuru klientu|Jan-2014 | VARAM
apkalposana tiks nodota pasvaldibu KAC,

esoSo KAC izvértéjums ar meérki izvéléties

tos KACus, kuri vislabak pieméroti klientu

apkalpo$anai, nemot véra ne tikai pasa

pakalpojumu turétaja, bet ari pasvaldibu

pakalpojumu skaitu attiecigaja vieta.

2. KAC tikla izveide (telpas, aprikojums,

darbinieki).

3. KAC turétaja budzeta sagatavosana
sadarbiba ar pakalpojumu turétajiem.

KAC darbinieku - klientu apkalpotaju | Mar-2014 | VARAM

lesaistitas institlicijas

Aizsardzibas ministrija
Arlietu ministrija
Ekonomikas ministrija
Finansu ministrija
lekslietu ministrija
Izglitibas ministrija
Satiksmes ministrija
Tieslietu ministrija
Veselibas ministrija
Vides aizsardzibas un

attistibas ministrija

Zemkopibas  ministrija
padotibas iestades

Pasvaldibas

Arlietu ministrija
lekslietu ministrija
Izglitibas ministrija
Kultras ministrija
Labklajibas ministrija
Satiksmes ministrija
Tieslietu ministrija
Veselibas ministrija

Vides aizsardzibas un
attistibas ministrija

Pasvaldibu KAC turétaji

Sagaidamais rezultats

1. Izveidots, darbspéjigs Uznéméju KAC tikls.
2. Likvidéti pakalpojumu turétaju KACi.

regionalas

un  tas| 1. Izveidots, darbspejigs lauksaimnieku KAC tikls.

2. Likvidéti pakalpojumu turétaju KACi.

1. Izveidots, darbspéjigs Pasvaldibu KAC tikls.
2. Likvidéti pasvaldibu vai pakalpojumu turétaju KACi.

regionalas

Apmactti klientu apkalposana iesaistitie KACu darbinieki
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uzraudziba,
koordinacija

informacijas apmainai starp pakalpojumu
sniedzéju un pakalpojumu turétaju, ka ari
starp citu valstu VPA, to izmantoSanas
uzraudziba.

KAC tureétaji

Nr. | Aktivitate Aktivitates apraksts Izpildes | Atbildigais | lesaistitas institlcijas Sagaidamais rezultats
termins
apmaciba apmaciba: Uznéméju KAC turétajs
1. Par klientu apkalpoSanu. Lauksaimnieku KAC turétajs
2. Par konkrétajiem KAC pakalpojumiem.
9. VPA principa |VPA principa ievieSanas uzraudziba, | Jun-2014 | VARAM Pasvaldibas; Realizéti planotie ieguvumi no VPA principa realizacijas pakalpojumu
ievieSanas informacijas apmainas standartu izstrade sniegSanai.
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9.1.

[96]

[97]

[98]
[99]

KAC proceduras

Vadlinijas esoso KAC novértésanai

Vadlinijas esoSo KAC novértésanai izstradatas ar mérki atbalstit Uznéméju, Lauksaimnieku un
Pasvaldibu KAC turétajus atbilstoSo KAC tiklu izveidé.

Sis vadlinijas izmantojamas, lai izvértétu potenciali pieejamos KAC attiecigaja starptautiskas,
nacionalas, regionalas nozimes attistibas centra vai novada nozimes attistibas centra un pienemtu
[emumu par konkréta KAC izmantoS$anu/turpmaku pilnveidosanu.

Kopéjais esoSo KAC novértésanas process veicams tris secigos solos (skat. 15.attélu).

So vadliniju mérkauditorija ir Uznéméju, Lauksaimnieku un Pasvaldibu KAC turétaju darbinieki,
kuri tieSi iesaistiti KAC tiklu izveidé saskana ar VPA principa realizacijas planu valsti.

Pakalpojumu skaita un
klientu plismas
apzinasana

050 KAC piemérotibas
noveértéejums

= Padvaldibu pakalpojumu groza = Visu attiecigaja vieta pieejamo KAC = KAC tikla izveides projekta apstiprinasana

definésana pilsétas (MK identifikacija un apsekosana
noteikumi)

= Nozaru ministriju pakalpojuma
groza definéSana nodosanai KAC
turétajiem pilsétas (MK

= Likvidéjamo klientu apkalposanas vietu
= KAC novértésana saraksta sagatavo3ana un uzturéiana

Eso$o KAC novertésanas rezultatu
apkoposana

noteikumi) »  KAC tikla izveides projekta izstrade

= Klientu plismas prognoze

= Klatiené (pilsétas)

= Telefoniski (informativie

talruni)

= E-pakalpojumi

= E-pasts

=  Pakalpojumu gatavibas
parnemsanai novértéjums

[100]

[101]

[102]

15. attéls. Kopéjais esoso KAC novértésanas process

9.1.1. Pakalpojumu skaita un klientu plusmas apzinasana

Pakalpojumu grozs, kuru KAC turétajam janodrosSina attiecigaja vieta (pilséta, novada nozimes
attistibas centra), noteikts:

[100.1] Pasvaldibu KAC turétajiem - VARAM izstradatajos MK noteikumos attieciba uz Pasvaldibu
KAC pieejamiem pakalpojumiem.

[100.2] Uznémeéju, Lauksaimnieku un Pasvaldibu KAC turétajiem - nozaru ministriju izstradatajos
MK noteikumos par pakalpojumiem, kam jabut pieejamiem Uznémeéju, Lauksaimnieku un
Pasvaldibu KACos attiecigajas vietas.

Klientu plismas prognoze nakamajam un turpmakajiem diviem gadiem tiek izstradata,
pamatojoties uz tekoSa gada un iepriek$éjo divu gadu klientu plismu attiecigo iestazu
struktdrvienibas, kuras nodarbojas ar klientu apkalpoS$anu.

Sakotnéjo klientu plismas prognozi gatavo:

[102.1] Pasvaldibas un iesniedz VARAM MK noteikumu sagatavosanas laika par visiem pasvaldibas
pakalpojumiem.

[102.2] Ministrijas MK noteikumu gatavosanas laika par visiem pakalpojumiem (katram
pakalpojumam atseviski), kuriem klientu apkalposanu paredzéts nodot KAC turétajiem.
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[103] Klientu plismas prognoze (nakamajiem trim gadiem) ietver:

[103.1] Apkalpojamo klientu skaita prognozi klatiené pa konkrétam vietam (Jelgava, Valmiera,
Balvi u.c.).

[103.2] Prognozéto minimalo, maksimalo, vidéjo un vidéjo kvadratisko novirzi klienta
apkalposanas ilgumam.

[103.3] Pakalpojumu skaita sadalljuma prognozi starp klientu apkalposanas kanaliem (klatiene,
telefons, e-pakalpojumi, e-pasts).

[103.4] Prognozes jagatavo atseviski katram klientu apkalposanas kanalam (klatieng, telefoniski
(informativie talruni), E-pakalpojumi, E-pasts).

[104] Pakalpojumu gatavibas klientu apkalposanas parnemsanai novértéjumu veic KAC turétaji, vadoties
no $adiem kritérijiem:
[104.1] Pakalpojumi ir aprakstiti pakalpojumu kataloga www.latvija.lv.
[104.2] Pakalpojuma kartite ir skaidri noteikta KAC turetaja atbildiba.

[104.3] Skaidri noteikts budZets, ko pakalpojumu turétajs novirza attiecigajam KAC turétajam.

9.1.2. Esoso KAC piemérotibas novértéjums

[105] Pamatojoties uz prognozéto klientu plismu un pakalpojumu grozu, KAC turétajs apzina visu to
pakalpojumu turétaju klientu apkalpoSanas vietas (esoSus KACus, zvanu centrus, klientu
apkalpoSanas vietas iestadés utml.), kuru klientu apkalpoSana japarnem saskana ar MK
noteikumiem, attiecigaja vieta.

[106] KAC turétaja izveidota komisija (turpmak — Komisija) apseko identificétas klientu apkalposanas
vietas ar merki novertet, cik piemérota/var tikt piemérota katra vieta klientu apkalposanai,
ievérojot prognozéeto klientu plismu un pakalpojumu grozu. Tiek vertéti Sadi parametri:

[106.1] Klientu apkalposanas vietai klatiené:

[106.1.1] Atrasanas vieta, iespé&jas nok|it ar sabiedrisko transportu, novietot autotransportu.

[106.1.2] Klientu apkalpoSanas telpam pieejams dabiskais apgaismojums caur logiem arsienas vai
virsgaismas logiem jumta parseguma, ka art maksligo apgaismoju atbilstosi higiénas prasibam.

[106.1.3] Telpu mikroklimata - gaisa temperatidras, gaisa relativd mitruma un gaisa kustibas atruma
atbilstiba normativiem (var pasitit laboratoriskus mérijumus).

[106.1.4] Telpu veédinasanas prasibu atbilstibu normativiem.

[106.1.5] Telpu platiba.

[106.1.6] Pieejamiba iedzivotajiem ar kustibu traucéjumiem (uzbrauktuve (vai lifts), automatiskas durvis
u.c.).

[106.1.7] Rindu vadibas sistéma.
[106.1.8] Brivas pieejas darba vieta e-pakalpojumu izmantosanai.

[106.1.9] Klientu apkalpo$anas darba vietas aprikojums (galds, krésli, dators, interneta pieslegums, telefons,
drukas iekarta u.c.).

[106.2] Klientu apkalposanas vietai neklatiené:
[106.2.1] Telefons.
[106.2.2] Brivroku pieeja klientu apkalposanas specialistiem.
[106.2.3] Informacijas sistéma zvanu centra apkalposanai.
[106.2.4] Dators, interneta pieslégums.

[107] EsoSo KAC novértésanas rezultatus apkopo Komisija, identificéjot tos KACus, kur batu
nepiecieSsamas vismazakas investicijas, lai tie bltu izmantojami klientu apkalposSanai, ievérojot
prognozéto klientu plismu un pakalpojumu grozu.

[108] Rezultatu apkopojuma rezultata KAC turétajs sagatavo KAC tikla izveides projektu, kura ietver:
[108.1] KAC atrasanas vietas klientu apkalposanai klatiené.
[108.2] Klientu apkalposanas vietu neklatienes kanalos atrasanas vietas.
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[109]
[109.1]
[109.2]

[109.3]

[109.4]

[109.5]

[109.6]

[109.7]

[109.8]

[109.9]
[109.10]
[109.11]

[109.12]

[109.13]

[109.14]

[109.15]

[109.16]

[110]

[111]

[112]

[108.3] NepiecieSamas investicijas klientu apkalpoSanas vietu (KACu un neklatienes kanalu
apkalposanai) uzlabosanai, lai nodrosinatu klientu apkalpoSanu atbilstosi normativiem un
prognozétajai klientu plismai.

[108.4] KAC tikla izveides plans (telpu parnemsana, uzlaboSana utml.).

EsosSo KAC piemérotibas novértésanai izmantotie normativi:
Darba aizsardzibas likums (pienemts 20.06.2001., spéka no 01.01.2002.)

Par tabakas izstradajumu realizacijas, reklamas un lietoSanas ierobeZosanu (18.12.1996., spéka no
21.01.1997.)

MK not. Nr.125 Darba aizsardzibas prasibas darba vietas (pienemti 19.03.2002., spéka no
27.03.2002., parejas periods 31.12.2004.)

MK not. Nr.343 Darba aizsardzibas prasibas, stradajot ar displeju (pienemti 06.08.2002., spéka no
10.08.2002., parejas periods 31.12.2004.)

MK not. Nr.400 Darba aizsardzibas prasibas drosibas zimju lietoSana (pienemti 03.09.2002., spéka
no 07.09.2002.)

MK not. Nr.411 Noteikumi par Latvijas blvnormativu LBN 208-00 "Publiskas ékas un bives"
(pienemti 28.11.2000., spéka no 01.01.2001.)

MK not. Nr.527 Kartiba, kada veicama obligata veselibas parbaude (pienemti 08.06.2004., spéka no
16.06.2004.)

MK not. Nr.534 Noteikumi par Latvijas blvnormativu LBN 231-03 "Dzivojamo un publisko éku
apkure un ventilacija" (pienemti 23.09.2003., spéka no 01.01.2004.)

LVS 89:2004 "Kimisko vielu aroda ekspozicijas robezvértibas darba vides gaisa"

LVS 446:2003 "Ugunsdrosibai un civilai aizsardzibai lietojamas drosibas zimes un signalkrasojums"
LVS EN 563:2000 "Masinu drosSiba - Saskarei pieejamo virsmu temperatiras - Ergonomiskie lielumi,
kas nosaka temperatiru robezvértibas karstajam virsmam"

LVS EN ISO 7730:2003 "Meérenas siltuma vides. Paredzama vidéja balsojuma (PMV) un paredzama
neapmierinato personu procenta (PPD) indeksu noteiksana un siltuma komforta apstaklu
specifikacija"

LVS EN 12464-1:2003 "Gaisma un apgaismojums - Darbvietu apgaismojums - 1.dala: Darbvietas
telpas"

MK noteikumi Nr.359 "Darba aizsardzibas prasibas darba vietas" (pienemti 28.04.2009., spéka no
01.01.2010.)

MK noteikumi Nr.219 "Kartiba, kada veicama obligata veselibas parbaude" (pienemti 10.03.2009.,
spéka no 23.09.2010.)

MK noteikumi Nr.567 "Noteikumi par Latvijas bdvnormativu LBN 208-08 "Publiskas ékas un
blves"" (pienemti 21.07.2008. , spéka no 01.06.2009.)

9.1.3. KAC tiklu izveides projektu apstiprinasana

KAC turetaji KAC tiklu izveides planus iesniedz izskatisanai VARAM izveidotai komisijai (turpmak —
Uzraudzibas komisija), kura KAC tikla izveides planu apstiprina vai novirza atkarotai izskatisanai un
labosanai, lEmumu argumentéjot.

Uzraudzibas komisija, izskatot visu KAC turétaju planus, tos konsolid€, izstradajot KAC tiklu
optimizacijas iespéjas. levérojot optimizacijas rezultatus, tiek attiecigi korigéti KAC turétaju
iesniegtie plani.

Uzraudzibas komisija, pamatojoties uz apstiprinatajiem planiem, izveido iestadém likvidéjamo
klientu apkalpoSanas vietu sarakstu un likvidacijas kartibu, lai nodroSinatu VPA principa
realizacijas koncepcija paredzéto ieguvumu realizaciju.
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9.2.

[113]

[114]

[115]

[116]

[117]

[118]

[119]
[120]
[121]

[122]
[123]
[124]
[125]
[126]
[127]
[128]
[129]

KAC darba vietas apraksts

KAC darba vietas apraksts ST dokumenta ietvaros izstradats KAC turétajiem, lai KAC turétaji
izmantotu to savu KAC darba vietu aprakstu veidoSanai. Tadél apraksta ietvertais teksts
kvadratiekavas ([]) ir jaaizpilda KAC turétajam, jo tas ir specifiski KAC.

9.2.1. Darba vietas apraksta mérkis

KAC darba vietas apraksts izstradats, lai nodroSinatu kvalitativu un efektivu klientu apkalposanu
pasvaldibu, uznémeéju un lauksaimnieku KACos.

9.2.2. Pamatnostadnes
Darba vietas apraksts veidots, lai nodrosinatu klientu apkalposanas centru specialistu darba
kvalitati.
KAC nodrosina Sadas aktivitates klientu apkalpoSanai:
[116.1] Klientu registracija, autorizacija.
[116.2] Informacijas sniegSana par pakalpojumiem.
[116.3] Pakalpojumu pieteikumu pienemsana.
[116.4] Atbalsts klientam e-pakalpojuma izpildeé.
[116.5] Pakalpojumu rezultata piegade klientam klatiené.

[116.6] Atvasinajumu, apliecinatu dokumentu kopiju izsniegSana. Katram KAC darbiniekam ir e-
paraksts.

[116.7] lesniegumu pienemsana.

[116.8] Klientu informéSana par pieejamiem pakalpojumu sanemsanas kanaliem, t.sk. iespéjam
pakalpojumu sanemt neklatiené.

[116.9] Sanemto dokumentu skenésana.
[116.10] Dokumentu, kas apliecina klienta apkalposanu, registracija, arhivésana.

[116.11] Nodrosinat klientu apkalposanu telefoniski (konsultants darba laika, paréja laika ieraksts,
darba laika ari eksperta konsultacijas, ja tads ir pieejams attiecigaja KAC klatieng).

KAC specialistam pienakumu izpildei pieejamas Sadas informacijas sistémas:
[117.1] [Japapildina KAC turétajam atkariba no KAC pieejama pakalpojumu groza].

9.2.3. Konsultanta darba instrukcija
Konsultants atbild uz klientu jautajumiem par KAC pakalpojumiem un e-pakalpojumiem, kas
saisttti ar pakalpojumu lietoSanu un to darbibas partraukumiem.
Konsultants palidz ieglt Sos pakalpojumus iespéju robeZas jau pirmaja kontakta.
Konsultants registré klientu [informacijas sistéma], autorizé klientu pakalpojuma sanemsanai.

Konsultants pienem pakalpojumu pieteikumus, iesniegumus un izsniedz pakalpojumu rezultatu
klientam klatiene.

Konsultants atbalsta klientu e-pakalpojuma izpildé.

Konsultants izsniedz dokumentu atvasinajumus, apliecinatas dokumentu kopijas.
Konsultants skené sanemtos dokumentus, ja tas nepiecieSams.

Konsultants registré, arhivé dokumentus, kas apliecina klienta apkalposanu.
Konsultants nodrosina klientu apkalposanu telefoniski.

Skené dokumentus un nosita tos pakalpojumu turétajam.

Registré sanemtos dokumentus.

Jautajumus, kas ir arpus konsultanta kompetences paradresé specialistiem.
41 (48)



[130]

[131]

[132]
[133]
[134]
[135]

[136]
[137]
[138]
[139]
[140]
[141]
[142]

[143]
[144]
[145]

[146]

[147]

[148]

[149]

Sanemot tieSas norades, ieteikumus no pakalpojumu turétajiem, informé par to KAC vaditaju.

9.2.4. Specialista darba instrukcija

Specialists atbild uz klientu jautajumiem par KAC pakalpojumiem un e-pakalpojumiem, kas saistTti
ar pakalpojumu lietoSanu un to darbibas partraukumiem, ja tie ir arpus konsultanta kompetences
sféras.

Specialists veic konsultanta pienakumus, ja KAC nav pieprasijuma péc specialista pakalpojumiem.
Specialists palidz iegit Sos pakalpojumus iespéju robezas jau pirmaja kontakta.
Specialists registré klientu [informacijas sistéma], autorizé klientu pakalpojuma sanemsanai.

Specialists pienem pakalpojumu pieteikumus, iesniegumus un izsniedz pakalpojumu rezultatu
klientam klatiene.

Specialists atbalsta klientu e-pakalpojuma izpildé.

Specialists izsniedz dokumentu atvasinajumus, apliecinatas dokumentu kopijas.

Specialists skené sanemtos dokumentus, ja tas nepiecieSams.

Specialists registré, arhivé dokumentus, kas apliecina klienta apkalposanu.

Specialists nodrosina klientu apkalpo$anu telefoniski.

Specialists apmaca konsultantus.

Sanemot tieSas norades, ieteikumus no pakalpojumu turétajiem, informeé par to KAC vaditaju.

9.2.5. KAC vaditaja darba instrukcija

KAC vaditajs vada KAC darbu atbilstosi KAC budzetam, normativiem.
KAC vaditajs ir paklauts KAC turétaja vaditajam.

KAC vaditajs nosaka KAC darbinieku (konsultantu un specialistu) pienakumu sadali un organizé
KAC uzdevumu izpildi, nodrosinot:

[145.1] KAC darbinieku slodzes vienmérigu sadali.
[145.2] Uzdevumu sadali, lai apkalpotu gan klatienes, gan neklatienes kanalus.

KAC vaditajs ir atbildigs par KAC uzdevumu un augstakstavoSu amatpersonu rikojumu savlaicigu
un kvalitativu izpildi.

KAC vaditajs nodrosina KAC darba mérijumus nepartrauktai kvalitates uzlabosanai un atskaitas par
KAC darbu:

[147.1] KAC turéetajam.

[147.2] Gatavo atskaites par KAC darbu savas kompetences ietvaros, kuras KAC turétajam
jaiesniedz VARAM un pakalpojumu turétajiem.

[147.3] NodrosSina KAC darbibas problému parvaldibas procesu.

[147.4] Klientu apkalposanas kvalitates novértésanai vismaz reizi gada KAC vaditajs KAC turétaja
uzdevuma veic klientu apmierinatibas aptauju, kuras rezultati tiek izmantoti KAC klientu
apkalposanas procesa uzlaboSanai konkrétaja KAC, ka art visa KAC tikla.

9.2.6. Darba uzsaksana un pabeigSana

Uzsakot darbu KAC, konsultants un specialists autorizéjas $adas informacijas sistémas:
[148.1] [KAC izmantotas informacijas sistémas].

Beidzot darbu, konsultants un specialists veic darbibas, kas Jauj korekti iziet no visam darbam
nepiecieS$amajam informacijas sistémam.
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[150]

[151]

[152]

[153]

[154]

[155]
[156]

[157]

[158]

[159]

[160]
[161]

[162]

9.2.7. Sanemot klienta zvanu

Konsultants vai specialists zvanu pienem ar standarta frazi: “[Pilséta, novada centrs] klientu
apkalposanas centrs, Konsultanta vards, ka varu Jums palidzét?”.

9.2.8. Jaklients jauta konkrétu konsultantu vai specialistu

Konsultants vai specialists noskaidro zvaniSanas iemeslu un patstavigi risina klienta vajadzibu. Ja
klients pastav uz savu un prasitais konsultants vai specialists ir pieejams, tad sanemto zvanu
paradresé Sim darbiniekam.

9.2.9. Valodas
Uz klienta zvanu konsultants vai specialists atbild latvieSu valoda un sarunu turpina valoda, kuru
izvélas klients (péc iespéjas): latviesu, krievu vai anglu.

Ja klients runa angliski un konsultants vai specialists nespéj atbildét klienta izvélétaja valoda,
sakotnéji var piedavat sarunu turpinat cita, abiem saprotama valoda:

[153.1] “Would you mind if we continue our conversation in Latvian or Russian?”

[153.2] “Would you mind if we switch to Latvian or Russian?”
Ja konsultantam vai specialistam neizdodas atrast kompromisu valodas izvélg, ieteicams lietot
sekojosu frazi:

[154.1] ,Would you hold on the line, while | connect you with an operator, who could help you in

English?” vai

[154.2] “Please, hold on the line!”

un savieno klientu ar angliski runajosSu konsultantu vai specialistu.

Ja klientu savienot nav iespéjams, zvanu registré [sistémal.

9.2.10. Specifisku terminu lietosana sarunas laika

Sarunas ar klientiem izmantot visparzinamus terminus, izvairoties no specifisku terminu
lietoSanas. Arl gadijumos, ja klients izmanto specifisku terminologiju, saruna pieturéties pie
visparzinamiem terminiem.

9.2.11. Klienta vajadzibas izzinasana un klienta identificésana

Ja zvans neattiecas uz KAC, konsultants vai specialists klientu informé, ka tas ir pakalpojumu
turétaja kompetencé (nosaucot klientam dienesta talruna numuru un iesaka nakamreiz ar sadu
jautajumu zvanit pakalpojumu turétajam). Talak iesaka klientiem uzgaidit, un paradresé to uz
attiecigo pakalpojumu turétaju).

Ja zvans attiecas uz KAC:

[159.1] Konsultants vai specialists identificé klientu (vards, uzvards, personas kods, uznémuma
nosaukums vai registracijas numurs).

[159.2] Noskaidro pakalpojumu, par kuru klients jauta publisko pakalpojumu kataloga
www.latvija.lv.

[159.3] Registré pakalpojuma pieprasijumu [sistemal].

9.2.12. Riciba sarunas laika

Konsultants vai specialists noskaidro klienta vajadzibu.

Parbauda klienta vésturi [sistéma] (vadoties no situacijas, ari citas sistémas). NepiecieSamibas
gadijuma 1suma to izklasta par pédeéjo pusgadu vai gadu.

Analizeé situaciju un uzdod jautajumus par pakalpojumu batibu.
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[163] Ja informacijas meklésanai vai noskaidroSanai, situacijas analizei nepiecieSams papildus laiks,
klientam obligati jauzdod jautajums: “Vai Jis varétu nedaudz uzgaidit?” un atbildét ,Paldies”, ja
klients piekrit. Var izmantot ari citas lidzigas frazes. Ja informacijas noskaidrosana ieilgst vairak par
30 sekundém telefoniski vai 2 mintatém klatieng, tad klients par to jabridina.

[164] Ja nepiecieSsams veikt zvanu pakalpojumu turétajam vai rodas nepiecieSamiba konsultéties ar
kolegiem/vaditajiem, tad konsultants vai specialists:

[164.1] Telefoniski - Izmanto rezimu [atkariba no sistémas] [sistema] un zvana specialistam.
[164.2] Klatiené — informé klientu par nepiecieSamibu sazinaties ar citu specialistu un zvana
vinam.
[165] Péc informacijas precizésanas ir japateicas klientam ar frazi ”Paldies, ka uzgaidijat!” vai tml.
[166] Ja nepiecieSama informacija nav atrodama s1 kontakta laika utml., tad:

[166.1] klienta jautajumu konsultantam vai specialistam ir jaatkarto pasam, lai parliecinatos, ka
jautajums ir saprasts pareizi.

[166.2] jameklé iespéju So pasu informaciju atrast savadak, pieméram, iek$éjas/aréjas majas
lapas, jautat pakalpojumu turétaja specialistiem.

[167] legistot visu informaciju par klienta intereséjoso jautajumu un, glstot parliecibu, ka iesp&jams
klientam sniegt pakalpojuma rezultatu, informé klientu par sagaidamo rezultatu.

[168] Gadijuma, ja konsultants vai specialists var palidzet klientam sarunas laika, tiek sagatavots
pakalpojuma rezultats un izsniegts klientam.

[169] Gadijuma3, ja konsultants vai specialists nevar palidzét klientam sarunas laika:
[169.1] Informé klientu par pakalpojuma rezultata sanemsanas terminu.
[169.2] Registre pakalpojuma pieprasijumu [pakalpojumu turétaja sistémal.

[170] Gadijuma, ja pakalpojuma pieprasijums saistits ar visparéju objektivu situaciju (avarija,
pakalpojuma nepieejamiba u.c.), jasalidzina klientu sniegta informacija par izpausmém ar
situacijas izpausmeéem:

[170.1] ja tas sakrit, informét klientu par situaciju, planoto izmainu terminu un registrét
pieteikumu [sistemal.

[170.2] ja tas nesakrit, registrét pieteikumu [sistemal.

9.2.13. Konsultacija KAC

[171] Konsultacija KAC tiek sniegta izmantojot $adus komunikacijas kanalus:
[171.1] Klatienes konsultacija KAC — konsultacija péc klienta pieprasijuma (ieklauj gan gadijumus,
kad klients rindu vadibas sistéema izvélgjies ierakstu ,Konsultacija” gan konsultacijas
pakalpojumu sanem papildus cita pakalpojuma sanemsanai).

[171.2] Konsultacija pa talruni — personu, kas veikuSas zvanu uz KAC talruni konsultésana (t.sk.
arpus KAC darba laika registréto pieteikumu apstrade).

[171.3] Konsultaciju e-pasts — atbilZu sniegSana uz jautajumiem, kas iesatit uz KAC e-pastu.

[171.4] Neklatienes konsultacija ,Biezak uzdotie jautajumi” — atbildes uz biezak uzdotajiem
jautajumiem KAC turétaja majas lapa un izdales materiali KAC telpas.

[172] Neatkarigi no konsultaciju sniegSanas kanala, konsultants vai specialists (péc klienta
identifikacijas un vajadzibu izzinasanas):
[172.1] Atbild uz klientu jautajumiem par KAC sniegtajiem pakalpojumiem.
[172.2] levero klientu apkalposanas étikas kodeksa principus.
[172.3] Konsultaciju sniegSanai izmanto:
[172.3.1] [ZinaSanu datu bazi].

[172.3.2] www.latvija.lv.

[172.3.3] Pakalpojumu turétaju majas lapas u.c. pakalpojumu turétaja sagatavoti materiali, kas pieejami
KAC darbiniekiem vinu darba vietas.
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[172.3.4] Telefoniskas konsultacijas ar pakalpojumu turétaja specialistiem.

[173]

[174]

[175]

[176]

[177]

[178]

[179]

[180]
[181]

[182]

[183]

[184]

[185]

[172.4] Jautajumos arpus konsultanta kompetences konsultéjas ar specialistiem (KAC vai
pakalpojumu turétaja), vai péc iespéjas nodrosSina klienta savienosanu ar specialistu.

[172.5] Registre sniegto konsultaciju [sistema].
Konsultaciju e-pasts.

[173.1] KAC konsultants vai specialists atbild uz sanemtajiem konsultaciju pieprasijumiem e-pasta
kanala péc iespéjas atbildot pats (izmantojot zinasanu bazi) vai parsGtot jautajumus
atbildigajiem ekspertiem vai atbildigajam pakalpojumu turétajam.

[173.2] E-pasta nosttitajam tiek nosGtita automatiska atbilde par jautajuma sanemsanu, ka art 2

darba dienu laikd no jautajuma sanemsSanas briza, tiek sniegta atbilde uz iesatito
jautajumu, vai ari noteikts cits atbildes sniegSanas termins.
Neklatienes konsultacija ,,Biezak uzdotie jautajumi”.

[174.1] KAC turétaji savas majas lapas vai nakotné centralizéta vietné (VRAA izstradats risinajums
»eKonsultacijas”) regulari papildina un uztur sadalu ,Biezak uzdotie jautajumi”, kur
apkopota informacija par KAC darbiniekiem bieZak uzdotajiem jautajumiem un sniegtas
atbildes uz tiem.

[174.2] Sada veida informacija izdales materialu veida izvietojama ari visas pakalpojumu turétaja
klientu apkalpoSanas zalés.

9.2.14. Atbalsts e-pakalpojuma izpildée

Ja klienta vajadzibas risinasanai vispiemérotakais veids ir e-pakalpojuma izmantosana, konsultants
vai specialists piedava klientam Sadu iespéju, izmantojot brivpieejas darba vietu KAC telpas vai,
izmantojot klienta datortehniku — arpus KAC telpam.

Ja klients nevélas vai nespéj izmantot e-pakalpojumu, konsultants vai specialists izdruka e-
pakalpojuma pieteikuma formu un lGdz klientam aizpildit informaciju ‘uz papira’.

Konsultants vai specialists parvada klienta aizpilditos datus e-pakalpojuma sistéma un izdruka
aizpildito formu, ludzot klientam to parbaudit un parakstit. Vajadzibas gadijuma ievaditie dati tiek
laboti, vélreiz izdrukajot formu un validéjot ar klientu.

Konsultants vai specialists izpilda e-pakalpojumu klienta varda (ar konsultanta vai specialista
autorizacijas lidzekliem).

Klienta parakstitie e-pakalpojumu pieprasijumi tiek arhivéti lietvediba paredzétaja kartiba ka
apliecinajums par klienta apkalpo3anas faktu.

9.2.15. Ja klients izsaka iebildumu par KAC/pakalpojumu turétaja darbibu

Konsultants vai specialists noskaidro iebilduma batibu.

Ja situaciju iespéjams atrisinat sarunas laika, Konsultants vai specialists registré pieteikumu
[sistéma].

Ja situaciju nav iespéjams atrisinat sarunas laika, Konsultants vai specialists registré pieteikumu

[sistema] un lGdz klientam noformulét pieteikumu rakstiski, parakstot manuali, vai elektroniski,
izmantojot brivas pieejas darba vietu.

Ja rodas konflikts ar klientu, klients tiek savienots/novirzits pie vaditaja, iepriek$ vaditajam
izskaidrojot lietas batibu.

9.2.16. Sadarbiba ar pakalpojumu turéetajiem

Konsultants vai specialists sava ikdienas darba sadarbojas ar pakalpojumu turétaju
kontaktpersonam telefoniski, izmantojot e-pastu vai [pakalpojumu turétaja informacijas
sistémas].
Ja konsultants vai specialists tiek informéts vai darba gaita uzzina par kadam problémam,
avarijam, nodarijumiem, tad par to jazino pakalpojumu turétajam un/vai tieSajam vaditajam.
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[186]

[187]

[188]

[189]

[190]
[191]
[192]

9.2.17. KAC jaunumi

Ar KAC jaunumiem konsultants vai specialists iepazistas patstavigi pirms darba uzsaksanas un ari
visas darba dienas laika.

9.2.18. Ka rikoties, ja nav atrodama nepiecieSama informacija

Visu informaciju, kas netika atrasta, ir japiefiksé un par to jainformé tieSais vaditajs, lai
nepiecieSamibas gadijuma ta tiktu precizéta un ievietota majas lapa, ka art klients péc tam tiktu
informéts par intereséjoso jautajumu. Kada veida —to izvélas klients.

9.2.19. Gadijuma, ja pazud saikne ar datu bazi

Pieteikt problému KAC iekséjam Palidzibas dienestam, zvanot uz [talruni] vai sGtot e-pastu uz
[adresi] un informét savu tieSo vaditaju.

Konsultants vai specialists turpina stradat un klientu ‘papira’ rezima.

9.2.20. Saistitie dokumenti

[Klientu apkalpoSanas standarts — izstrada KAC turétajs saskana ar VARAM metodiku].
[KAC reglaments].

[KAC darbinieka (konsultanta, specialista) amata apraksts].
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10. Izmantotie avoti

1. 2011.gada 13. Septembra rikojums Nr. 446 Par Koncepciju par vienas pieturas agentdras principa
ieviesanu valsts un pasvaldibu pakalpojumu pieejamiba.

2. 2011.gada 9.augusta Koncepcijas projekts par vienas pieturas agentlras principa ieviesanu valsts un
pasvaldibu pakalpojumu pieejamiba (TA-2238).

3. 2011.gada 12.augusta Koncepcija par vienas pieturas agentlras principa ievieSanu valsts un pasvaldibu
pakalpojumu pieejamiba.

4. KURZEMES REGIONA PERSPEKTIVAIS PAKALPOJUMU KLASTS (,GROZS”) ATBILSTOSI APDZIVOJUMA
LIMENIEM (INFRASTRUKTURA UN PAKALPOJUMI)”.

5. LATGALES REGIONA PERSPEKTIVAIS PAKALPOJUMU KLASTS (,GROZS”) ATBILSTOSI APDZIVOJUMA
LIMENIEM (INFRASTRUKTURA UN PAKALPOJUMI)”.

6. RIGAS REGIONA PERSPEKTIVAIS PAKALPOJUMU KLASTS (,,GROZS”) ATBILSTOSI APDZIVOJUMA LIMENIEM
(INFRASTRUKTURA UN PAKALPOJUMI)”.

7. VIDZEMES REGIONA PERSPEKTIVAIS PAKALPOJUMU KLASTS (,GROZS”) ATBILSTOSI APDZIVOJUMA
LIMENIEM (INFRASTRUKTURA UN PAKALPOJUMI)”.

8. KURZEMES REGIONA PERSPEKTIVAIS PAKALPOJUMU KLASTS (,GROZS”) ATBILSTO3I APDZIVOJUMA
LTMENIEM (INFRASTRUKTURA UN PAKALPOJUMI)”.

9. EIROPAS PARLAMENTA UN PADOMES DIREKTIVA 2006/123/EK (2006. gada 12. decembris) par

V==

10. Priekslikumi vienas pieturas agenturas principa ievieSanai valsts un pasvaldibu pakalpojumu pieejamiba.
11. Publisko pakalpojumu sniegSanas rekomendé&jamais modelis.

12. Nodok|u maksataju apkalposanas standarts (VID, 13.07.2011.).

13. Rigas domes Apmeklétaju pienemsanas centra reglaments.

14. Latvijas ilgtspéjigas attistibas stratégija lidz 2030.gadam, 2008.gada novembra redakcija,
http://www.latvija2030.lv/upload/lias 1redakcija_pilnv_final.pdf.

47 (48)


http://www.latvija2030.lv/upload/lias_1redakcija_pilnv_final.pdf

11. Prasibu traséjamiba

Tabula ietverta informacija par darba uzdevuma izpildi attieciba pret atklata konkursa "PUBLISKO
PAKALPOJUMU SNIEGSANAS ANALIZE, PUBLISKO PAKALPOJUMU SISTEMAS PILNVEIDOSANA UN APMACIBU
ORGANIZESANA" (lepirkuma identifikacijas Nr. MK VK 2010/3 ESF) nolikuma ietvertajam tehniskas

specifikacijas prasibam.

Prasiba tehniskaja specifikacija
1. Piegadatajs, balstoties uz RAPLM izstradato

koncepciju , Koncepcija par vienas pieturas agentiras principa
ieviesanu valsts un pasvaldibu pakalpojumu pieejamiba”, ka
art analitiskaja dokumenta ,,Publisko pakalpojumu sniegSanas
rekomendéjamais modelis” ietverto pieeju, izstrada metodiku
vienas pieturas agentdru izveidoSanai un darbibai, tostarp
atrisinot batiskakos jautajumus attieciba uz to institucionalo

hierarhiju, administrativo parvaldibu, starpinstitdciju
sadarbibas modeli attieciba uz publisko pakalpojumu
sniegsanas procesu, finansésanas nodrosinasanu, u.c.

2. Izstradatais dokuments kalpos par pamatu 5 (piecu)

pilotpakalpojumu - jauna nekustama Tpasuma (kadastra
objekta) registracija Nekustama Tpasuma valsts kadastra
informacijas sistéma; bezdarbnieka statusa pieskirsana,
bezdarbnieku uzskaite, bezdarbnieka pabalsts; bérna

piedzimsanas notikums; blvatlaujas izsniegSana; reklamas

materialu, izkartnu, sludinajumu un citu informativo

materialu izvietoSana publiskas vietas - parbives procesa
planu ievieSanas rezultata uzlaboto publisko pakalpojumu
pilotésanai, izmantojot vienas pieturas agentdras principu.

Nodevums:
Dokuments , Vienas pieturas agentiras izveidosanas,
darbibas, pakalpojumu sniegSanas un to kvalitates

novértésanas rekomendé&jamais modelis”, kas nodrosinatu

metodisku atbalstu (soli-pa-soli jeb step-by-step pieeja)

vienas pieturas agentiru veidosanai un publisko pakalpojumu
snieg$anai, izmantojot So pieeju. (Lidz 2011.gada 1.martam).

Nodevums

letverts ST nodevuma nodalas:

3. VPA institucionalais modelis.

4, LikumdosSanas ietvars

5. BudZeta sadales principi

6. Saskana ar VPA principu sniedzamie
pakalpojumi

7. KAC tikli

8. leviesanas plans

9. KAC proceduras

Pilotéjamie pakalpojumi mainijusies projekta gaita.

Pilotéjamo pakalpojumu realizacijas planu izstradé
nemts véra:

1. VPA principa realizacijas institucionalais modelis
saskana ar nodevumu ,,Priekslikumi vienas pieturas
agentdras principa ievieSanai valsts un pasvaldibu
pakalpojumu pieejamiba”.

2. Visi projekta apjoma ietvertie pilotpakalpojumi
nemti véra Saja nodevuma nodala ,,6. Saskana ar VPA
principu sniedzamie pakalpojumi”.

Projekta plans mainijies projekta gaita saskana ar
Uzraudzibas padomes [émumiem.

leviesanas pieeja ietverta ST nodevuma nodalas:

3. VPA institucionalais modelis.

4, Likumdosanas ietvars

5. BudZeta sadales principi

6. Saskana ar VPA principu sniedzamie
pakalpojumi

7. KAC tikli

8. leviesanas plans
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