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Lidzdalibas izvertéjuma kritériji, funkciju audits
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': J leva Tillere — Tilnere, KPMG Law ZAB SIA partnere, zvérinata advokate, KPMG Law ZAB SIA

Pasvaldibu attistibas potenciala identificesana un paaugstinasana
Cilvekcentrétas pakalpojumu sniegSanas nozime un pamatprincipi tas veidosana
Kristaps Kovalevskis, Jaunéakais projektu vaditajs Vadibas konsultaciju nodala, KPMG Baltics SIA
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Konteksts

=  Administrativi teritorialas
reformas ietvaros ir tikusas
apvienotas pasvaldibas

= Apvienotas pasvaldibas ir
kluvusas par kapitala
dalu turétajiem lielaka
skaita kapitalsabiedribu

= Publiska persona drikst
iegt un saglabat lidzdalibu
kapitalsabiedriba atbilstosi
Valsts parvaldes iekartas
likuma 88. pantam

» Publiskas personas
pienakums ir ne retak ka
reizi 5 gados parvertéet
katru tas tieSo lidzdalibu
kapitalsabiedriba

KPMG

[020aI0as 12verteuma nepieciesanmiba un butiba

Butiskie jautajumi

Cik efektivi kapitalsabiedribas strada patlaban?

Vai to attistibas plani atbilst pasSvaldibas
vajadzibam?

Kadas ir kapitalsabiedribu saistibas?

Vai kapitalsabiedribas ir finansiali patstavigas un
stabilas?

Vai to sniegtie pakalpojumi ir konkurétspéjigi un
paredzami?

Vai to darbiba atbilst Valsts parvaldes iekartas
likumam un Publiskas personas kapitala dalu un
kapitalsabiedribu parvaldibas likumam?

Vai kapitalsabiedribu sniegtie pakalpojumi
iedzivotajiem varétu tikt nodrosinati efektivak?

Kads ir optimalais modelis no darbibas
efektivitates un juridiskas formas viedokla?
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vertelumankriter {1no

Ekonomiskais
izveértejums*

Pakalpojumi

Darbibas rezultati

letekme uz tirgu

(skatit art nakamo Ipp.)

Pakalpojumu piedavajums un pieprasijums
(t.sk. iedzivotaju vajadzibas)

Patérétaju grupas un to ieguvumi

Pakalpojuma tirgus, tirgus daltbnieku
koncentracija

Pakalpojuma cenas konkurétspégjas analize
(t.sk. cenu (izmaksu un atlaizu) politikas)

Komercdarbibu veicinoso pasakumu
izvértejums

Kopé€jais darbibas raksturojums, finansu /
nefinansu rezultati pa pakalpojumu veidiem

NepiecieSamais investiciju apjoms nakotné
un esosa finanséjumu piesaistes prakse

Darbibas riski pakalpojuma nodoS$anai
privata sektora tirgum

letekmes uz tirgus dalibniekiem un
patérétajiem izvertéjums

Publiskas personas iesaiste komercdarbiba
izvértejums

Inovaciju attistibas novértéjums

* Analize tiek veikta, balstoties uz kapitalsabiedribu un pasvaldibas iesniegto informaciju un darba uzdevuma detalizacijas limeni

Izvértéjuma
rezultats

Secinajumi par katras
aplikotas

kapitalsabiedribas
dzivotspéju un kapacitati
nodroSinat iedzivotajiem
nepiecieSamos
pakalpojumus atbilstoSa
kvalitaté un par
konkurétspéjigu cenu
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VErteUmakrien (2 no o

Juridiskais
izveértejums*

Atbilstiba VPIL un
PPKDKPL**

Pasvaldibas [idzdalibas
pamatojamiba

letekmes uz konkurenci
izvértéjums

Stratégisko mérku novértéjums

Ekonomisko faktoru analize
(sk. ieprieks)

Publiska lhdzfinanséjuma
pamatojuma analize

Reguléjuma, |Emumu un ricibas ietekme
uz kapitalsabiedribu darbibu

Tirgus un tirgus dalibnieku koncentracija

Konkurenci ietekméjosie / ierobezojoSie
faktori

Alternativi, konkurenci mazak
ietekmeéjosu risinajumu analize

* Analize tiek veikta, balstoties uz kapitalsabiedribu un paSvaldibas iesniegto informaciju un darba uzdevuma detalizacijas limeni

** Valsts parvaldes iekartas likums un Publiskas personas kapitala daju un kapitalsabiedribu parvaldibas likums

KPMG
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Izvértéjuma
rezultats

Secinajumi par katras
aplikotas
kapitalsabiedribas
atbilstibu spéka esosa

tiesiska reguléjuma
prasibam un to
parvaldibas modela
piemérotibu turpmakai
darbibai iedzivotaju
nodrosinasanai ar tiem

nepiecieSamajiem
pakalpojumiem




Verteumakrien (s no

Funkciju izvértéjums

lekséejas kontroles
sistémas novertéjums

Kapitalsabiedribas darbibas
raksturojums

Kapitalsabiedribas parvaldes
uzdevumu pret faktiski veiktajam
funkcijam izvértéjums

Kapitalsabiedribas veiktas funkcijas

Funkciju izpildes efektivitates
novertéjums

lekS€jas kontroles sistémas ietvars

lek$€ejas kontroles sistemas trakumi,
nepiecieSamie pilnveides pasakumi

* Analize tiek veikta, balstoties uz kapitalsabiedribu un paSvaldibas iesniegto informaciju un darba uzdevuma detalizacijas limeni

Funkciju audita
rezultati

Augsta [ilmena novértéjums par
katras kapitalsabiedribas
veiktajam funkcijam, to

efektivitati, atbilstibu
normativajam reguléjumam, ka
arT iek8éjas kontroles sistémas
izvértéjums ar mérki izstradat
priekslikumus nepiecieSamajam
izmainam funkciju pardalei un
iespéjamai kapitalsabiedribu
reorganizacijai
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KPMG pIegja paredz TUnKCiU auditu iedallt tris posmoas

Organizacijas Funkciju

struktdras
analize

izvertéjums

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Posmi ietver Sadas aktivitates:

Eso8as organizacijas struktiras analize un ngkotnes
organizacijas struktiras sagatavoSana

Funkciju sadalijuma izvértéjums struktarvienibas

« Dokumentacijas analize (nolikumi, amatu apraksti,

» Organizacijas strukttras kontroles apjoma analize stratégiskas planosanas dokumenti u.tml.)

« Organizacijas struktiras vadibas limenu analize * Intervijas ar vadibu un atbildigajiem darbiniekiem

* Intervijas ar vadibu * Funkciju sadalijuma analize

* Funkciju sadalijuma analize (skat. art 2.1.punktu) « Darbinieku noslodzes mérijumi / anketé$ana

Nakotnes organizacijas struktiras shéma ar ieklautam Veikti funkciju noslodzes meérijumi, sagatavotas hipotézes

rekomendacijam uzlabojumiem

par nepiecieSamajiem efektivitates uzlabojumiem
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Salidzinoso Arpakalpojuma

galveno darbibas
raditaju analize

potenciala
novertéjums

EsoSas situacijas novértéjums, balstoties uz identificétajiem
galvenajiem darbibas raditajiem

Arpakalpojuma nododamo funkciju noteik$ana

 Arpakalpojuma potenciali nododamo funkciju

« SalidzinoSo galveno darbibas raditaju analize (piem., darbinieku saskano$ana

skaits pret noteiktu darbibu vai klientu skaitu, salidzinamo

s e « KPMG arpakalpojuma potenciala novértéjuma
kapitalsabiedribu raditajiem u.c.)

modela aspektu saskanosSana
» lespégjas veikt arT funkciju brieduma novértéjumu, izmantojot

KPMG funkciju briedumu modelus atbalsta funkcijam un
procesiem, pieméram, finansu, IT funkcijam

* Funkciju arpakalpojuma potenciala izvértéjums

Rekomendacijas atbilstosi funkciju efektivitates novertejumam un Rekomendacijas potenciali arpakalpojuma

procesu brieduma limena paaugstinaSana nododamajam funkcijam

*Dati tiek apkopoti, izmantojot gan publiski pieejamo informaciju, gan KPMG iek$€jo salidzinoSo darbibas raditaju datu bazi

KPMG! 8
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ganizaclas Strukturas analize - parauds

llustrativs piemérs
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izmainas

Tehniskas vadibas departaments 15 -3 -

Tehniskas vadibas departamenta vaditajs - - Mainits amata nosaukums (iepriek$ — Tehniskas nodalas vaditajs)
NepiecieSams stiprinat IT funkciju un nodroSinat savstarp€jo aizvietojamibu.

IT specialists - +1 Tostarp jaunas amata vietas izveide saistita ar digitalizacijas pasakumu

ievieSanu
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SITUKTUNVIENIDU VBIKTO TUNKCIU 12Vertelums

lekSeéjas dokumentacijas analize un intervijas ar izvertétajas

funkcijas iesaistitajiem darbiniekiem tiek veiktas, lai esoSo

struktdrvienibu veikto funkciju ietvaros identificétu:

— Funkcijas, kas tiek veiktas, un funkcijas, kas struktarvienibu starpa
parklajas/ dubléjas;

Pericds: 47 10 3018 - 70 98 300

FALSIIE SRABDNE FRILIHIE 13T 118

— Funkcijas, kas nav struktdrvienibai delegétas (bet batu
nepiecieSamas);

apd AN e PANGIINEATLELS veklaraa e & e [CE] [l [Tl e e [ [CE [Tl [CaT) EE) ¥ e [F]

— Neoptimalus darba posmus un veikto uzdevumu secibu (t.sk. — -
informacijas, dokumentu apriti); | I— | ‘ ‘

— Citus aspektus, kas liecina par vértibu
nepievienojosam funkcijam.
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Balstoties uz iegato informaciju, tiek sagatavotas
noslodzes anketas faktiskas noslodzes merisanai.
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FUNKCIU arpakaipojuma IZverteums

Posma ietvaros tiek veikts noteiktu funkciju arpakalpojuma potenciala novéertejums. Funkciju saraksta var bat, pieméram tadas funkcijas ka
telpu uzkopsSana, atsevisku IS testéSana un citas funkcijas, kuram pasutitajs vélas novertét arpakalpojuma potencialu.

Arpakalpojumu
izvértéjuma
modelis

1.Normativo

4.Risku 5.Potencialais
aktu

izmaksu
leguvums

2. Stratégiska
nozime izvértéjums

ierobezojumi

Vai pieejami vairaki Kadi riski (droSibas, Kads varétu bat

arpakalpojuma?

I ! '
i Vai pastav | Vai funkcija sniedz i ! | > | o i
: normativo aktu : pieVienOtO vértibu? i pakalE)OJuml_J? | . |erj]umu i . pOten.CIaIaIS i
i ierobeZojumi i Vai |auj diferencét | sniedzéji tirga E pler)erpsanas,.y.c.) E |zmaks__u ieguvums i
| funkcijas nodosanai | pakalpojumu? ! ! pastav funkcijas | funkciju nododot :
: _ C ! | | nodoSanai | arpakalpojuma? !
} arpakalpojuma? } | : ! |
[ [ ' | ' [
! : I ! l :

Funkcija Normativo aktu ierobezojumi Stratégiska nozime Tirgus Risku izvertéjums Potencialais izmaksu ieguvums Kopéjais vertejums

ormativo aktu - Stratégiskas nozimes apraksts : Tirgus analizes apraksts un - Esoso risku apraksts un - Arpakalpojuma funkcijas finansialo Nav arpakalpojuma potenciala,
izvértéSana : un noveértéjums. : izvertéSana. : izvértéSana. : ieguvumu analizes apraksts un _ _
. . . . izvértegana. Vértéjuma pamatojums

Funkcija 1 -

AtbilstoSo normativo aktu - Stratégiskas nozimes apraksts - Tirgus analizes apraksts un - Esoso risku apraksts un :  Arpakalpojuma funkcijas finansialo Zems/Vidéjs arpakalpojuma :
apraksts un izvértésana. : un novértéjums. : izvértédana. : izvértésana. : ieguvumu analizes apraksts un : potencials, :
: : : : izvértésana.
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Vértéjuma pamatojums :

........................................................................................................................................................................................................

Funkcija 3 : Atbilsto$o normativo aktu : Stratégiskas nozimes apraksts : Tirgus analizes apraksts : EsosSo risku apraksts un ;  Arpakalpojuma funkcijas finansialo : Augsts arpakalpojuma potencials. ;
. apraksts un izvértésana. un novértéjums. : izvértéSana. : izvertésana. ; ieguvumu analizes apraksts un o . ]
. . . . izvertésana. Veértejuma pamatojums -
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REKOMendaciu Zstrade uniespejiamas Nipotezes

Ekonomiskais

Juridiskais izvertéjums Funkciju audits

izverteéjums

Katras kapitalsabiedribas un konkréto pakalpojumu nodroSinaSanas konsolidéta
SVID analize

Rekomendacijas, kas var ietver kadu vai vairakus no iesp&jamiem ricibas
virzieniem (skatit pa labi)

Visaptvero$a zinojuma sagatavoSana, kas ietvers:

+ Secinajumus un rezultatu apkopojumu par veikto ekonomisko izvértéjumu;
» Secinajumus un rezultatu apkopojumu par veikto juridisko izvértéjumui;
+ Secindjumus un rezultatu apkopojumu par veikto augsta [imena funkciju
auditu katra no kapitalsabiedribam, ietverot:
o Funkciju izpildes efektivitates raditaju apkopojumu;
o Funkciju parklasanos / dubléSanas, funkciju centralizaciju vai funkciju
nodoSanas arpakalpojuma potenciala izvértéjumu;
o Novérojumu apkopojumu par funkciju realizaciju, to efektivitati;
o Priek8likumus, balstoties uz identificétajiem novérojumiem un
nepiecieSamajam strukturalajam izmainam.

Lidzdalibas saglabasana atseviskas
vai visas kapitalsabiedribas bez
izmainam

Konkrétu kapitalsabiedribu darbiba
uzlabojami aspekti (pieméram,
izmainas to parvaldibas modelr,
pakalpojumu klasta, arpakalpojuma
piesaiste pasu resursu vieta u.c.)

Atsevisku vai visu kapitalsabiedribu
reorganizacija, tas apvienojot viena
kapitalsabiedriba, kas  nodroSina
attiecigos pakalpojumus plasaka vai
visa novada teritorija un kurai ir
vienota, efektivaka administracija

Atsevisku vai visu kapitalsabiedribu
reorganizacija, parveidojot tas par
pasvaldibas agentlram vai izvéloties
citu piemérotu juridisko formu

Pasvaldibas lidzdalibas izbeigSana
atseviskas vai visas
kapitalsabiedribas, izvéloties citu
veidu, ka nodrosinat iedzivotajiem
pieejamu pakalpojumu jomas, kur
darbojas $1s kapitalsabiedribas
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Juridiskie

apsverum

Darbinieki

Pakalpojumu, sadarbibas u.c.
ligumi

Aktivi, nekustamais Tpasums
un to pareja

Lidzfinanséjums, taja skaita
ES projekti

Kreditori

Citas saistibas

as personas kapt
ANIZaclas) aspek

NOCOKIU
ansverum

Nodoklu sekas, taja skaita
algas nodokli (IIN,
socialas apdroSinasanas
iemaksas), PVN u.c.
lespé&jamie ierobezojumi
reorganizacijas gadijuma

Gramatvedinas

ansverum

Pasu kapitala, kopégjo
aktivu un saistibu uzskaite
parstrukturéSanas rezultata
Visparéjas konsultacijas
par gramatvedibas
uzskaites apvienoSanas
tehniskajiem aspektiem

Rezultats — zinatiba balstits, informéts [IEmums par konkrétai situacijai piemérotako risinajumu.
Pamats reorganizacijas ievieSanas solu plana izstradei.
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@pitalsaniedriou parveidosanas

(il

AnSverum

IstenoSanas izmaksas
Termini

Likumiskie ierobezojumi
procesa realizacija
Procesa sarezgitiba
Zinosanas prasibas
levieSanas metodes
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PUDIISKa Sektora galvenie lzacinaumi 2021 - (..

KPMG International zinojuma «The Future of cities» ir identificéti Sadi batiski paSreizéjas situacijas izaicinajumi,
kas ir aktuali art Latvijas konteksta:
[o%
0

Lidz ar dazada veida
Krizu un izaicinajumu
skaita pieaugumu,
paplasinas art
pasvaldibu prioritasu
skaits, kas rada
papildus noslodzi uz
to budzetiem

no vietéjam pasvaldibam
uzskata, ka cilvékcentreta

pakalpojumu sniegSana ir
0 akalpojumu sniegs
Tikai O pagvaldibu norada, ka to viena no augstakajam

riciba ir skaidra digitala vizija un stratégija

prioritatém

Pilsetas patére ap 80% no visiem
energoresursiem, ka art rada ap 60% no
visam siltumnicefekta gazu emisijam,

veicinot globalo sasilsanu un ekstrémus un 0 @
neparedzamus laika apstaklus. Tapéc 90/0

Latvijas gadijuma
papildus slogu rada
'i' * 'ﬁ' *'il negativa demografiska

situacija, ko var uzskatit
Ii| * Iﬁl * par nacionala un vietéja
meéroga Krizi, kas ilgst jau

ilgak neka 10 gadus

pasvaldibu ricibam ir liela nozime,
nodrosinot lidzsvaru starp ietekmes Klientu uzskata, ka pasvaldibam batu
samazinasanu, noturibu pret izmainam un janodros$ina tada pasa pakalpojumu
iedzivotaju pamatvajadzibu apmierinasanu kvalitate, ka privataja sektora

Avots: KPMG International pétijums «The future of cities» The future of cities - KPMG Global (home.kpma)

ki s
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https://home.kpmg/xx/en/home/insights/2021/11/the-future-of-cities.html

Zalcingumi, Ko var risinat ar civexkcentretam piesjam

Cilvekcentréeta pieeja varétu veicinat sadu izaicinajumu risinasanu:

ledzivotaji nevar registréties
pakalpojumiem/
pasakumiem, kas tiek
organizét cita pasvaldibas
apdzivota vieta

ledzivotaji nevar augSupieladét
ar nodarbinatibu saistitus
dokumentus, lai pieteiktos
socialajiem pabalstiem

Nepietieckama reallaika
informacija un
iedzivotaju dati, lai
pamatotu Iemumus par
finanséjuma pieskirSanu

Avots: KPMG Customer Centric Government Toolkit

Drosiba un
aizsardziba

Socialie Izaicinajumu Sabiedriskais

pakalpojumi piemeéri transports

Izglitiba,
prasmes un
produktivitate

Projektu
finanséjuma
piesaiste

Pastav ierobezotas iespéjas ar
digitalo identitati apliecinat
atbilstibu droSibas prasibam

Sabiedribas interese
par transportu péc
pieprasijuma

Izglitojamo interese par
dazadiem méacibu
celiem, taja skaita
mikroapliecinajumiem
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Jasvaldinas visa pasa

m

e P

:
e

NASTavoSO IZaicinaume

lepriekS minétos izaicinajumus publiskaja
parvaldé médz risinat ar $adiem stratégiskajiem
virzieniem:

Decentralizacija un vietéjo kopienu attistiba

& PielagoSanas fiskalajiem ierobezojumiem
sadarbibas cela

ligtspé€ja un dzives kvalitate & Savienotiba
un digitalizacija

Lietotaja pieredzes uzlaboSana &
Cilvékcentrétiba

VAIESt
®

a
U

TIEroLakos nsingumus
d

:

Tiem raksturigi $adi praktisko risinajumu piemeri:

ledzivotaju iesaiste vietéja limena jautajumu
risinasana, atteikSanas no lielas infrastrukttras
uzturéSanas vai tas izmantoSana vairakam
funkcijam, sadarbiba ar uznémeéjiem u.c.
iesaistitajam pusém

DZives kvalitates un pasSvaldibas ilgtsp&jas mérijumi,
ilgtspé&jigu risinajumu ievieSana praksé un
sabiedribas paradumu maina, t.sk. izmantojot
digitalos risinajumus (atvertie dati, sensori, socialie
tikli, Lietu internets)

lesaistito pusSu (paSvaldibas pakalpojumu sanéméju)
pieredzes izpéte, problému definéSana pirms
risinajuma, lideriba un skaidru mérku noteikSana

Avots: KPMG International pétijums «The future of cities» The future of cities - KPMG Global (home.kpma)

KPMG

Dokumenta klasifikacija: Publisks

17


https://home.kpmg/xx/en/home/insights/2021/11/the-future-of-cities.html

KPMGTICba T gan starptautiska, gan vieteia kompetence pasvaldiy
Zalcinalumu Identiicesanal un turpmako riciby risnaumu zstrade

KPMG riciba ir zinaSanas un riki iepriekSminéto risinajumu izstradei:

n-
_T. Dzives kvalitates un ilgtsp&jas mérijumi, kombingjot attistibas potenciala novertésanu.

*** Lietotaju pieredzes novéerteésana ar Customer-Centric Government (CCG) Toolkit — KPMG Global izstradats
O instruments publisko pakalpojumu transformacijai, lai nodroSinatu labakus rezultatus un augstaku klientu

? apmierinatibu.

.,‘ Stratégisko virzienu un mérku definéSana, lai aktualizétu planoSanas dokumentus, padarot pasvaldibas
O) pakalpojumus musdienigakus, iedzivotajiem pievilcigakus, izmaksu efektivakus, ilgtspéjigakus.

Avots: KPMG
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U7 Iedizvotau vajiadzinam centreta attistinas pianosana
e0ZVOtaU Sagianasana un piesaiste

lzvértéjums ar mérki noteikt stratégiskos virzienus iedzivotaju skaita saglabasanai.
ARVALSTU PRAKSE BALSTITI «<PANAKUMU FAKTORI»:

Demografiskie

raditaji

g |}

Socialekonomiskie

raditaji
I~
VAN

|lzdeviga atrasanas
vieta

KPMG
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lespéjas

(sabiedriskie pakalpojumi)

RA
KN

Saliedéta
sabiedriba

RS

Pozitivs téls/
skatijums

*x ¥ x
* %

rgatas.
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«Panakumu faktoru» padzilinata izpéte var
sniegt iespéju noteikt stratégiskos virzienus
pasSvaldibas vai tas struktdrvienibu liment, lai
veicinatu iedzivotaju saglabasanu un
piesaisti — So pieeju KPMG 2021.g. decembri
attistija un izpétija prakse, izstradajot
priekSlikumus Latvijas pilsétu (attistibas
centru) attistibas potenciala novertésanai.
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IEDZIVOTAJU SKAITA SAGLABASANAS MODELIS («UZ IEDZIVOTAJU CENTRETA» PIEEJA)

Iss apraksts:

Iss apraksts:

Pieméri:

Fizisko un emocionalo vajadzibu
ieklausana vides koncepta, jo tas
kopa sniedz drosibas sajltu,
apmierinatibu ar dzivi un
parliecibu par nakotni

* Atbilstoss majoklis

* Sociala drosiba, veseliba
un sabiedriska kartiba
Pievilcigs publiskas
telpas labiekartojums

i
ledzivotaju un uznémeéju spéja
pielagoties un realizét
ekonomiskas parmainas
lespéjas sasniegt mérkus
iespéjami tuvu dzivesvietai
Produktivitates un ienakumu

paaugstinasana
1A

Pieméri:

Prasmes un izglitiba visa muza
garuma
* Atbalsts stipro pusu un
interesu identificésanai
 Atbalsts uznémeéjdarbibas
inovacijam

Avots: KPMG

KPMG

P3. Drosa dzives
vide

ledzivotaji

P1. Prasmes un
produktivitate

P2. Lidzdarbiba un
uzticiba

Iss apraksts:

ledzivotaju aktivizéSana
ilgtermina procesa ar merki
nostiprinat uzticésanos starp
iedzivotajiem, valsti un
pasvaldibam

Piederibas sajutas veidoSana
caur lidzdarbibas aktivitatém

Pieméri:

* Visu pusu sadarbiba un
ieinteresétiba valsts parvaldes
procesos

* Valsts parvaldes pakalpojumu
pieejamiba un saprotamiba
Piederibas sajutas veidosana

Dokumenta klasifikacija: Publisks
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About United Cities / U4SSC

llustrative KPlscore based on Target Values

. o,
U4SSC KPIs and standards have been developed to provide "“"m,,,
cities with a consistent and standardized method to collect g,
data and measure performance and progress. P,
E"Ch'onk"qa
m"’"s‘h“"mo@a’!’s
Achieving the sumption
Becoming a Sustainable publicBuilding Enery
smarter city Devzlgslrsnent euc“‘d‘::w
el
ME ,M’\
R

Cities will be able to:

=  Compare progress over time

=  Compare performance across cities
=  Analyze and share information

= |dentify best practices

= Setstandards for achieving the SDGs

Avots: KPMG
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LOG 100K InStrumenta komponentes

Publisko pakalpojumu transformacija var izskatities dazada, taCu ir Cetras komponentes, kas vienmér

nodroSinas, ka «cilveks ir centrax»:

Cilvekcentrets dizains Cilvekcentreta kultiira
Klienta atraSanas Organizacijas kultarai ir
transformacijas procesa centra. Cilvek- Cilvek- spéciga ietekme uz
Klienta pieredzes kartéSana, lai _ _ darbinieku pieredzi, kas var
identificatu vajas vietas un centrets centreta ietekmat darbinieku
procesus, kurus nepieciesams dizains kultGra uzvedibu. Laika gaita tas
pielagot atbilstosi vinu . . . i
T ’ ietekme klientu pieredzi un

vajadzibam. o ~

organizacijas merku

' sasniegSanu.
Cilvekcentreti ieskati ( \ Cilvekcentréeta
Pieradijumu nodrosinasana par iy = C = ekosistema
AGUUMU NoAros - ilvek- -
to, k_ad_asv izmainas |r_ _ By CI|Ve'§ . N VeicinoSo faktoru un
?EPIGCIGS_arT_a%U? kadi rezll_{[l_ft' G centreti centreta Q transformacijas laika ietvara
IKS sasniegtl. Datu un analitikas : . Py identificeSana. Tas ietver
riku lietoSana, lai noradrttu klientu €S katl GKOSIStema véléSanu ciklus un
grupu pieprasitos pakalpojumus, saskanotibu ar valsts politikas
lai neviens netiktu izlaists. prioritétém.
Avots: KPMG Customer Centric Government Toolkit
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KO CIvekcentrel pakaipojumi nozZime iedzvotajem?

“Es varu eérti pieklat “Mana
pasvaldibas informacija buas
pakalpojumiem drosiba un netiks
digitala vide, bet péc “Man ir iespéja paust nopludinéta vai man ir atskirigas
nepiecieSamibas viedokli par to, ka lietota man vajadzibas, iespéjas
varu sazinaties art ar pakalpojumi tiek nevélamiem Vel R e e
atbildigo veidoti un ka tiek merkiem.”
darbinieku.” nodrosinata
mijiedarbiba ar
pasvaldibu.”

“Pakalpojums ir erti
lietojams, lai gan

cilvekiem.”

“Es jutu, ka tieku
saprasts un
uzklausits, nevis
esmu vél viena
uzskaites vieniba
sistema.”

“Es varu érti pieklut
EE
“Pakalpojumi ir nepiecieSamajam
érti pieejami un viena vieta un man
es atri varu nav jalieto daudzas
atrisinat savu sarezgitas

jautajumu.” sistéemas.”

Avots: KPMG Customer Centric Government Toolkit
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