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2 Publisko pakalpojumu sniegsanas un parvaldibas jedzieni
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Publisko pakalpojumu sistémas attistibas koncepcija Redigets: 30.05.12 (melnraksts)

Veicinat pakalpojumu un klientu orientéto darbibas principu ievieSanu valsts parvaldé
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Galvenie subjekti

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

O Pakalpojuma turétajs - iestade, kuras kompetence ir ar pakalpojumu saistitas
valsts parvaldes (publiskas) funkcijas vai uzdevuma nodrosinasana, vai cita
persona, kurai delegéts ar pakalpojumu saistitais parvaldes uzdevums un kuras
neatnemams pienakums ir nodrosSinat ar1 attieciga publiska pakalpojuma
pieejamibu sabiedribai

- Turetaja ekskluziva atbildiba ir pakalpojumu parvaldibas uzdevumi, ka ari dala no
pakalpojuma sniegSanas uzdevumiem (Iemumu un administrativo aktu pienemsana, sudzibu
izskatiSana u.c.)

O Pakalpojuma sniedzéjs — instittcija (iestade, privatpersona u.c.), kura saistiba ar
pakalpojumu sniegSanu nodrosSina klientu apkalposanas, ka ari citus pakalpojumu
sniegSanas uzdevumus

- Pakalpojumu sniedzéjs var but gan pakalpojuma turétajs, gan ari cita institucija, kurai
pakalpojuma turétajs nodod atsevisku ar pakalpojumu sniegSanu saistitu uzdevumu izpildi.

Tie var but visi klientu apkalpoSanas uzdevumi, ka ari atseviski pakalpojumu nodrosSinasanas
uzdevumi (pieméram, vienkarsu pakalpojumu izpilde)



Pakalpojumu parvaldiba

3 Pakalpojuma parvaldiba — uzdevumu un darbibu kopums, ko
nodrosSina pakalpojumu turétajs saistiba ar pakalpojuma
pieejamibas organizésanu

O Galvenie uzdevumi (nav delegejami)

 Pakalpojumu definéSana un aprakstisana

Kanalu stratégijas noteiksana

Pakalpojuma raditaju noteikSana un meérisana

Pakalpojuma sniegSanas pilnveidoSanas planosana un istenoSana

Sadarbiba ar citam instittcijam

Pakalpojumu kvalitates uzraudziba un analize



Pakalpojumu sniegsana

3 Pakalpojuma sniegsana — uzdevumu un darbibu kopums
saistiba ar konkrétu pakalpojuma gadijumu konkrétam
klientam

O Galvenie uzdevumi (var tikt delegeti)

« Informacijas sniegsSana par pakalpojumu

Pakalpojumu pieprasisana

Pakalpojumu izpilde

Pakalpojumu rezultatu piegade

Specialistu konsultacijas

Klientu atsauksmju izskatiSana

Pakalpojuma sniegSanas uzskaite un pakalpojumu izpildes kontrole



Klientu apkalposana un pakalpojumu

nhodrosinasana

Klientu apkalposana

(front-office)

Pakalpojuma
nodrosinasana
(back-office)




Klientu apkalposanas uzdevumu nodosana

Pakalpojuma turétajs

Pakalpojuma parvaldiba

Pakalpojuna sniegsana

e Konsultacijas e Pakalpojuma izpilde

e Pakalpojumu e Klientu atsauksmiju
pieprasisana izskatiSana

e Pakalpojumu e Uzraudziba un
rezultatu piegade kontrole

Klients Pakalpojuma sniedzéjs
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RK1. lestades publiskajiem pakalpojumiem ir

jabut definetiem un aprakstitiem

2 lestades pakalpojumiem jabut nosauktiem vismaz iestades
iekSéja normativaja akta

3 Katram pakalpojumam ir janozimé pakalpojuma vaditajs

3 Jasagatavo pakalpojuma apraksti (kartinas), kuri publicéjami
valsts publisko pakalpojumu kataloga www.latvija.lv.

3 Pakalpojuma vaditajam ir jasagatavo pakalpojuma sniegSanas
dokumentacija, pieméram,

o Pakalpojuma sniegSanas procesu shémas un apraksti, atbildigie;

o Ar pakalpojuma sniegSanu saistitas instrukcijas, skaidrojumi, atbildes uz biezak
uzdotajiem jautajumiem

o Pakalpojuma procesa un rezultatu raditaji, (t.sk. kvalitates un efektivitates
raditaji, kas nav publiskaja pakalpojuma apraksta)

o Vienosanas ar pakalpojuma sniedzéju (ja klientu apkalposana tiek nodota citai
instittcijai)


http://www.latvija.lv/

RK2. Javeic pakalpojumu grupésana pec to
svariguma, parvaldibas un sniegsanas diferenciacija

O Pakalpojuma svarigums tiek noteikts nemot véera sadus galvenos faktorus
(absolutu kritériju nav, izvertéjams iestades ietvaros!)
« Mérkgrupas lielums (ietekméta grupa nevis pakalpojuma sanéméja)
o 4 - visa sabiedriba, 3 — plasa (visi uznéméji), 2 — Saura (tirdzniecibas uznéméji), 1 - |oti
Saura (piem., dzelzcela parvadataji)
+ Funkcijas/vajadzibas svarigums
o 4 — kritiska (valsts drosiba, cilveku dzivibas), 3- svariga (veseliba, konstitucionalas
pamattiesibas — privatums, izglitiba, 2- vidéji svariga (butiski ietekmé mérkgrupas
vajadzibas), 1 —mazsvariga (nebutiski ietekmé merkgrupas vajadzibas)
 Pakalpojuma «pienesums» funkcijas realizacija
o 1-—mazsvarigs; 2- vidéeji svarigs; 3- svarigs; 4 — kritisks
3 Katram svariguma limenim tiek noteiktas minimalas pakalpojumu
kvalitates un pieejamibas prasibas

- Piemeéeram, augstakas svariguma pakapes pakalpojumiem tiek noteiktas paaugstinatas
prasibas pakalpojumu teritorialai pieejamibai, pakalpojumu procesu dokumentésanai,
pakalpojumu raditaju noteikSanai un meérisanai u.c.



RK3. Javeic klientu segmentesana un kanalu
stratégijas noteiksana izmantojot daudzkanalu
pakalpojumu sniegsanas pieeju

3 Javeic klientu segmentésana

3 Pakalpojumu sniegSana japlano izmantojot daudzkanalu
pakalpojumu sniegSanas pieeju
o ,Viens pakalpojums — vairaki kanali” princips

o Klientam ir tiesibas izveléties tam ertako un pienemamako komunikacijas
kanalu

o Vienots pakalpojuma sniegSanas process visiem kanaliem
3 Jadefiné kanalu stratégija (dala no iestades stratégijas)
3 Planotas vadlinijas (?)



Kanalu strategijas struktura
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RK4. Jaizveido klientu apkalposanas
struktura, nodalot klientu apkalposanu no
pakalpojumu nodrosinasanas

3 Klientu sazina ar iestadi (informacijas pieprasijumi,
pakalpojumu pieprasijumi u.c.) jacensas nodrosinat speciali
izveidota struktura (KAC)

- Klientu apkalposanas strukttrvienibai - pirma un galvena klientu
kontakta vietu ar iestadi

« Lidz minimumam jasamazina nepiecieSamiba apmeklét darbiniekus vinu
darba kabinetos

 Pakalpojumu izpilde mazakaja objektivi nepiecieSamaja laika

- leteicams nodalit klientu apkalpoSanas un pakalpojumu nodrosinasanas
procesus (front-office un back-office nodalisana)

—————

automati u.c. klientu ertibas nodrosinosi elementi



RK5. Janodrosina vairaku limenu
komunikacijas process ar klientiem

3 Organizéjot klientu apkalposanu, tiek rekomendéts izmantot
vairaku liTmenu komunikacijas modeli ar klientiem:
- 1. limenis: universali klientu apkalposanas darbinieki, kas vispareja
[Tment ir gatavi sniegt informaciju par plasu pakalpojumu klastu, pienemt
pakalpojumu pieprasijumus, izsniegt pakalpojumu rezultatus u.c.

- 2. limenis: noteiktu jomu specialisti — sniedz konsultacijas un detalizétu
informaciju noteikta joma, veic pakalpojumu izpildi
- 3. limenis: vadiba un eksperti — risina nestandarta situacijas, izskata
sudzibas u.c.
3 Lielas klientu plismas gadijuma tiek rekomendéts izmantot ari
0. l[imeni — pirmas informacijas sniegsanu, klientu plusmas
organizésanu



RK®6. Jaizverte klientu apkalposanas nodosana
arejai institucijai, jaizmanto vienotais valsts klientu
apkalposanas centru tikls

3 Klientu apkalpoSanas nodosana citai institlcijai (vienotajam
KAC tiklam) - viens no galvenajiem pakalpojumu sniegSanas
optimizésanas un pakalpojumu pieejamibas palielinasanas
risinajumiem

3 Pirmais kandidats aréjam pakalpojumu sniedzéjam - vienotais
KAC tikls

3 Pielaujami ari alternativi sadarbibas partneri - cita iestade
nozares ietvaros, privata institucija u.c.



RK7. Klientu apkalposanas un pakalpojuma
sanemsanas vieta nav jasaista ar klienta deklaretas

dzives vietu vai ipasuma registracijas vietu

3 Janodrosina, ka pakalpojumi ir sanemami jebkura klientam
tuvakaja/ertakaja pakalpojumu sniegSanas vieta, neatkarigi no
klienta piesaistes konkrétai iestades filialei



RK8. Jaievies klientu apkalposanas
(pakalpojumu) standarti

3 Klientu apkalposSanas standarts ir dokuments, kura noteikti
iestades un klientu attiecibu pamatnosacijumi un principi,
kurus iestade ievero, organizéjot pakalpojumu sniegsanu

3 Planots noteikt minimalas prasibas un vadlinijas



RK9. Javeic pakalpojumu izvertesana un
pilnveidosana

3 Pakalpojuma turéetajiem ka pastavigs uzdevums ir javeic
pakalpojumu izvértéSana un pilnveidosana

3 Divu veidu pakalpojumu izvértésanas:

- Vispareja pakalpojumu izvértésana - tiek lietota pakalpojumu kopas
analizei, izvértésanai un daudzu pakalpojumu savstarpéjai salidzinasanai

- Detalizéta pakalpojuma izvértéSana - tiek lietota atsevisSka pakalpojuma
detalizétai izvértésanai un IEmuma pienemsanai par konkréta
pakalpojuma parbuvi

3 Pilnveidosanas veidi
- Parbuve
- Nepartraukta pakalpojuma uzlaboSana
3 Javeic parbuves izmaksu-ieguvumu analize

3 Planotas pakalpojumu pilnveidosanas, ka ari izmaksu-
ieguvumu analizes vadlinijas (metodikas)



RK10. Javeic pakalpojumu raditaju
definesana un merisana

3 Pakalpojumu turétajam ir jadefiné un javeic regulari
pakalpojumu raditaju meérijumi, pieméram:
* sniegto pakalpojumu apjoms sadalijuma péc dazadiem kritérijiem;
 sudzibu un pretenziju skaits;

- klientu apmierinatibas pakape ar sniegtajiem pakalpojumiem un to
sniegsSanas veidu;

- pakalpojumu sniegSana patéreétais laiks un resursi;
- pakalpojuma sniegSanas izmaksas;

- pakalpojumu sniegSanas laika parametri (cik atri klients sanem
pakalpojumu péc ta pieteikuma sagatavosanas, noteiktu pakalpojuma
izpildes solu izpildes ilgums)

3 Planotas vadlinijas



RK11. Pakalpojumu parvaldibas uzlabosana
rekomendets izmantot pakalpojumu brieduma
modeli

Brieduma limenis Visparéjs raksturojums

0 - neeksistéjoss Pakalpojums netiek sniegts

1 - sakotnéjais Pakalpojums tiek sniegts improvizéti un
neprognozejami

2 - atkartojams Pakalpojums tiek sniegts vienveidigi

Pakalpojuma sniegSanas process ir dokumentéts

Pakalpojuma sniegSana ir vadita un meérita

5 - optimizets Pakalpojuma sniegSana atbilst labakai praksei, tiek
nepartraukti pilnveidota




Jautajumi, diskusija

Sazinai - ivars.solovjovs@isconsulting.lv



