Vides aizsardzibas un
regionalas attistibas
ministrija

Jaunas prasibas valsts parvaldes
pakalpojumu izveide un sniegsana

26.07.2017.
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Vides aizsardzibas un
redionalas attistibas
ministrija

MK 04.07.2017. noteikumi Nr. 399

Valsts parvaldes pakalpojumu
uzskaites, kvalitates kontroles
un sniegsanas kartiba
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MK 04.07.2017. noteikumi Nr. 399
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-

Vides aizsardzibas un
regionalas attistibas

s Valsts parvaldes pakalpojumu
uzskaites, kvalitates kontroles un
sniegsanas kartiba

v Nosaka vienotu ietvaru valsts parvaldes
pakalpojumu uzskaites, kvalitates kontroles
un sniegsanas kartibai, ka ari pakalpojumu
kataloga veSanas kartibai un taja ietveramai
informacijai.
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Vides aizsardzibas un
redionalas attistibas
ministrija

Pakalpojumu parvaldiba

Pakalpojuma turetajs veic ta kompetence
esoso pakalpojumu parvaldibu:

v
v
v

ENERN

pakalpojumu identificeésana;
pakalpojumu saraksta apstiprinasana;
pakalpojumu aprakstiSana un
aktualizésana pakalpojumu kataloga;
pakalpojumu izpildes raditaju noteiksana
un uzskaite;

pakalpojumu sniegSanas nodrosinasana;
pakalpojumu kvalitates kontroles
uzraudziba;

pakalpojumu pilnveidosana.




Pakalpojumu saraksts
S Pakalpojumu katalogs
Vides aizsardzibas un

regionalas attistibas
ministrija

Pakalpojuma turetajs apstiprina ta
kompetencé esoso pakalpojumu sarakstu un
pakalpojumu aprakstus ievieto pakalpojumu
kataloga.

Pakalpojumu katalogs ir valsts informacijas
sistému savietotaja sastavdala, kas nodrosina
pakalpojuma turetajam vienotu darba vidi
pakalpojumu aprakstiSanai un uzskaitei.
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Pakalpojuma apraksts (1)

Syt
Vides aizsardzibas un

redionalas attistibas
ministrija

Pakalpojuma turetaja kontaktpersona
pakalpojuma aprakstu ievada un aktualize
pakalpojumu kataloga.

Par informacijas pareizibu un savlaicigu tas
ievietosanu pakalpojumu kataloga ir atbildigs
pakalpojuma turetajs.
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Pakalpojuma apraksts (2)
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Vides aizsardzibas un
redionalas attistibas

v

ENERN

ministrija

Pakalpojuma nosaukums un iss apraksts, ka ari
pakalpojuma sanemsanai veicamie maksajumi, ja tadi
nepieciesami.

Pakalpojuma sniedzéjs un ta kontaktinformacija.
Pakalpojuma pieprasisanai nepiecieSamie dokumenti,
veidlapas, ievietojot norades uz tam vai saites.
Pakalpojuma pieprasiSanai un sanemsanai nepiecieSamas
darbibas un nosacijumi, ka ari informacija par visiem
pakalpojuma pieprasisanas un sanemsanas kanaliem,
pakalpojuma sniedz€ja darbalaikiem.

Tiesiskais reguléjums un informacija par kartibu, kada
apstridama vai parsudzama iestades riciba. u.c.

Valsts parvaldes funkcijas vai funkcijas, kuru 1stenosanai
tiek sniegts pakalpojums.

Klientu loks un pakalpojuma teritorialais parklajums.



Pakalpojuma apraksta aktualitates
bt uzturésana
Pakalpojuma turetajs parbauda informaciju
par vina kompetencé esosajiem pakalpojumiem
reizi ceturksni un neatbilstibu gadijuma to

nekavejoties aktualize.

Ja pakalpojumu kataloga publiceta
pakalpojuma apraksta ieklauta informacija ir
zaudejusi aktualitati normativa reguléjuma izmainu
dél, kontaktpersona nodrosina pakalpojuma
apraksta atbilstibu normativajam regulejumam
lldz ar attiecigo izmainu sp€ka stasanos.



Pakalpojuma sniegsanas kartiba

o5

>
Vides aizsardzibas un

redionalas attistibas
ministrija

Pakalpojuma turetajs var nodot kadu no
pakalpojuma sniegsanas posmiem vai visa
pakalpojuma sniegsanu pakalpojuma sniedz€jam,
nodrosinot pakalpojuma sniedzéja apmacibu,
darbibas uzraudzibu un metodisku vadibu.

Pakalpojuma turetajs saglaba atbildibu par
pakalpojumu kopuma.



Sadarbiba ar vienotajiem klientu
it apkalposanas centriem
Vides aizsardzibas un

regionalas attistibas
ministrija

Pakalpojumu turetajs, kura visi pakalpojumi
tiek ieklauti novadu, regionalas vai nacionalas
nozimes vienotaja klientu apkalposanas centra,
neveic klientu apkalposanas funkciju
administrativaja teritorija, kura atrodas attiecigais
novada, regionalas vai nacionalas nozimes
vienotais klientu apkalposanas centrs.

10



Pakalpojuma sniegsanas kanali (1)

&=
St

Vides aizsardzibas un
redionalas attistibas
ministrija

Pakalpojuma turetajs nosaka piemerotako
katra pakalpojuma sniegsanas kanalu, nemot
vera.

v pakalpojuma pieejamibu, klientu értibas
un administrativa sloga mazinasanas
apsverumus;

v’ pakalpojuma sniegSanas izmaksas un

ekonomijas apsverumus;

klienta vajadzibas;

pakalpojuma sniegsanas procesa
Ipatnibas.

v
v
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S s Pakalpojuma sniegsanas kanali (2)
Vides aizs;ardzﬂ)as un

redionalas attistibas
ministrija

Pakalpojumu pieprasisanas un sanemsanas kanali

! | }
klatiene neklatiene
KAC «— —> elektroniskie
VPVKAC «— —> telefoniskie

— pasta starpnieciba

12



Klientu apkalposanas nosacijumi (1)

o5

>
Vides aizsardzibas un

redionalas attistibas
ministrija

Pakalpojuma turétajs savos ieksejos
normativajos aktos ieklauj vismaz sadas klientu
apkalposanas prasibas:

v darbinieka attieksme, apkalpojot klientu,
paredzot velamo darbinieka ricibu, lai
noverstu pielautas kludas izraisitas
negativas sekas;

v' darbinieka pienakumu informet klientu par
tiesibam iesniegt sudzibu;

13



Klientu apkalposSanas nosacijumi (2)

gt

Vides aizsardzibas un
redionalas attistibas
ministrija

v kartiba, kada klientam tiek sniegta informacija;

v vienadas attieksmes principa un personas
diskriminacijas aizlieguma principa ievérosSana;

v |emuma pienemsana, ievérojot objektivitati, balstoties
uz faktiem un norobezojoties no personigam interesém
un treso personu ietekmes;

v’ darbinieka attiecibas ar kolégiem un savu zinasanu
izmantoSana, sniedzot pakalpojumu.

14



Pakalpojumu kvalitates kontroles

o

S kartiba
Vides aizsardzibas un

redionalas attistibas
ministrija

Pakalpojuma turéetajs uzskaita vismaz sadus
pakalpojumu izpildes raditajus:

v pieteikto pakalpojumu gadijumu skaits konkrétam
pakalpojumam;

v’ katram konkretam pakalpojuma pieteikumam
izmantotais kanals;

v pakalpojumu izpildes kaveéjumu skaits konkrétam
pakalpojumam;

v' sudzibu skaits par konkreto pakalpojumu.

Rezultatus lidz parskata gadam sekojosa gada 1. aprilim
publicé pakalpojumu sniegsanas un parvaldibas platforma.

15



Pakalpojumu sniegsanas izvértésana

Vides aizsérdzibas un
redionalas attistibas
ministrija
Ieverojot pakalpojumu izpildes raditaju rezultatus, lidz
parskata gadam sekojosa gada 1. aprilim pakalpojuma
turétajs izverté pakalpojumu sniegSanas efektivitati.

Pakalpojuma turéetajs savos iekSéjos normativajos aktos
ieklauj vismaz sadus noradijumus par pakalpojumu
pilnveides pasakumiem:

v/ precizéjumu izdarisana sniedzamo pakalpojumu
saraksta;

v' pakalpojumu sniegSanas efektivitates uzlabosanai
Istenojamas darbibas;

v' pakalpojumu pieejamibas palielinasanai planotas
darbibas, lai mazinatu klienta administrativo slogu.

16



Klientu apmierinatibas mérijumi
Lo

Vides aizsardzibas un
redionalas attistibas
ministrija

Pakalpojuma turetajs vismaz reizi trijos gados
veic klientu apmierinatibas merijumu, kura
rezultatus tris meénesu laika péc mérijuma beigam
publice pakalpojuma turetaja oficialaja
timek|vietne.

17
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Vides aizsardzibas un

redionalas attistibas
ministrija

Metodiskais atbalsts

Vides aizsardzibas un regionalas
attistibas ministrija sniedz metodisku
atbalstu pakalpojumu parvaldiba.

Kontakti jautajumiem un diskusijam:

Publisko pakalpojumu departaments, Vienas
pieturas agentiras nodala, Maija Anspoka,
talr.: 67026938;
Maija.Anspoka@varam.gov.lv

18
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Vides aizsardzibas un
regionalas attistibas
ministrija

MK 04.07.2017. noteikumi Nr. 401

Noteikumi par valsts parvaldes
vienoto klientu apkalposanas centru
veidiem, shiegto pakalpojumu apjomu
un pakalpojumu sniegsanas kartibu



Vides aizsardzibas un
redionalas attistibas
ministrija

MK 04.07.2017. noteikumi Nr. 401

Noteikumi par valsts parvaldes vienoto
klientu apkalposanas centru veidiem, sniegto
pakalpojumu apjomu un pakalpojumu
sniegSanas kartibu

1. VPVKAC veidi:
— novadu nozimes;
— regionalas nozimes;
— nacionalas nozimes.

2.Sniegto pakalpojumu
apjoms

3. Uzraudzibas komiteja

4 .VPVKAC darba
parraudziba

20
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Vides aizsardzibas un
redionalas attistibas
ministrija

Metodiskais atbalsts

Vides aizsardzibas un regionalas
attistibas ministrija:
v’ parrauga vienoto centru darbibu;
v’ organize centru izveidi;
v' nodrosina metodisko atbalstu.

Kontakti jautajumiem un diskusijam:

Publisko pakalpojumu departaments, Vienas

pieturas agentiras nodala, Maija Anspoka, talr.:

67026938; Maija.Anspoka@varam.gov.lv
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Vides aizsardzibas un
redionalas attistibas
ministrija

MK 04.07.2017. noteikumi Nr. 400

Valsts parvaldes
pakalpojumu portala
noteikumi
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Vides aizsardzibas un

regionalas attistibas
ministrija

Valsts parvaldes pakalpojumu
portala noteikumi

Noteikumi nosaka:

1) portala izmantosanas un parvaldibas
kartibu;

2) portala parzini, vina pienakumus un
atbildibu, ka ari valsts parvaldes
iestades pienakumus un atbildibu;

3) informacijas apmainas kartibu starp
portala parzini un iestadi;

4) portala ietvertas informacijas
aktualizé€sanas kartibu.

23
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Vides aizsardzibas un

regionalas attistibas
ministrija

Portala merkis

Vienots valsts un pasvaldibu
pakalpojumu, informacijas un

sazinas elektroniskais kontaktpunkts
iedzivotajiem un uznemejiem.

13
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Vides aizsardzibas un
regionalas attistibas
ministrija

Portala saturs un funkcionalitate

1) informacija par pakalpojumiem un dzives
situacijam
2) piekluve e-pakalpojumiem un e-adreses

Kontam

3) personas profila informacijas uzkrasana un

nieejamiba

4) pakalpojumu izpildes rezultatu pieejamiba*
5) portala darbibas pamatraditaju uzskaite

un publicésana*
6) masintulkosanas rika izmantosana.

*no 2018. g. 1. junija
2



Portala satura atbildiba
At

Vides aizsardzibas un
regionalas attistibas
ministrija

 Iedzivotajiem - par saturu atbild iestades,
koordine VRAA;

- Komersantiem - par saturu atbild iestades,
koordineé EM.

Pakalpojumu aprakstisana - saskana ar
normativajiem aktiem par valsts parvaldes

pakalpojumu uzskaiti, sniegsanu un kvalitates
kontroli.

Portala noteikumi nosaka publiski pieejamo dalu

25
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Vides aizsardzibas un

regionalas attistibas
ministrija

Dzives situaciju aprakstisana un
satura aktualizeésana

1. Iestade ir atbildiga par publiceto
dzives situacijas aktualitati

2. 1x ceturksni parbauda

3. Ja nepieciesami preciz€jumi — zino
VRAA/ EM.

« 3 darbdienu laika aktualize saturu
portala



S g Portala parvaldiba

Vides aizsardzibas un
regionalas attistibas

ministrija
VRAA nodrosina: Iestade nodrosina:
1) portala satura parvaldibu 1) aktualu informaciju
2) iestades kontaktpersonu
par saturu
2) portala tehnisko administréSanu un 3) sniedz atbildes uz lietotaju
uzturésanu jautajumiem

3) izpildes raditaju méerisanu un publicéSanu

4) publicitates un informésanas pasakumus.



Y Y Lietotaju tiesibas un atbalsta nodrosinasana

Vides aizsardzibas un
redionalas attistibas

ministrija

Lietotajs
Tiesigs palauties uz publiceto pakalpojuma kataloga
informaciju

Lietotaju atbalsts:

1.

Iestades konsulte par tas kompetence esosajiem

jautajumiem

Konsultaciju koordiné VRAA vai LIAA (7 darbdienu laika)

- Nepieciesamibas gadijuma nosita jautajumu iestadei
(1 darbdiena)

« Jestade 6 darbdienu laika sniedz atbildi, informéjot
VRAA vai LIAA

Ja iesaistitas vairakas iestades - atbildi sagatavo un sniedz
VRAA/ LIAA 29



PN Metodiskais atbalsts

>
Vides aizsardzibas un

redionalas attistibas
ministrija

Kontakti jautajumiem un diskusijam:

Par MK noteikumiem:
VARAM, E-pakalpojumu nodalas vaditajs

Gatis Ozols, talr.: 67026540,
gatis.ozols@varam.gov.lv

Par Latvija.lv:
VRAA, Portalu attistibas nodala, Zigmars Grube,
talr.: 66164662, zigmars.grube@vraa.gov.lv
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Vides aizsardzibas un
redionalas attistibas
ministrija

MK 04.07.2017. noteikumi Nr. 402

Valsts parvaldes
e-pakalpojumu noteikumi
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Vides aizsardzibas un
redionalas attistibas
ministrija

Noteikumu saturs un principi

Definicijas

Elektronizacijas kritéeriji

Lietotajorienteta pieeja

Izstrades process

Raditaji

Tehniskas prasibas

Vienreizes (once only) princips un proaktivums
Minimalais lietotaju atbalsts

E-pakalpojumu parvaldiba
(turetaja/sniedzeja/sanemeéja tiesibas un
pienakumi)

10. Veicinasanas aktivitates

o NOUL A WNhH=

32



Elektroniskie kanali
un e-pakalpojumi

Vides aizsardzibas un
redionalas attistibas

ministrija
Elektroniskie kanali
/E-pasts Iszinas Socialie Tultejas Timekla Mobilas N
(SMS) tikli zinojumapmainas vietnes lietotnes
sistemas (Skype,
WhatsApp,

Messenger u. c.)

Tiek izmantoti
e-pakalpojumiem

33
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Vides aizsardzibas un
redionalas attistibas

ministrija

Definicijas

E-pakalpojums - pakalpojuma sniegsanas veids,
kas nodrosSina viena vai vairaku pakalpojumu vai
atsevisku ta posmu (pieprasiSana vai pakalpojuma
rezultata sanemsana) izpildi elektroniska veida, tai
skaita izmantojot timek]vietnes, mobilas lietotnes,
Iszinas vai e-pastu.

E-pakalpojuma nodrosinatajs — pakalpojuma
turétajs vai ta pilnvarots tiesibu subjekts, kas
nodrosSina e-pakalpojuma izmitinasanas un
darbibas vidi.
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Pakalpojumu elektronizacija
Vides aizsardzibas un

redionalas attistibas
ministrija

Elektronizacijas kriteriji

« gada pieteikto pakalpojumu gadijumu skaits
parsniedz 5000 vai 10 % no pakalpojumu
turétaja visu sniegto pakalpojumu gadijumu
skaita;

« tiek uzlabota pakalpojuma pieejamiba;

« pakalpojuma sanemsana klust értaka;

« tiek samazinats administrativais slogs;

 tiek optimizéts pakalpojuma sniegsanas
process;

« samazinas pakalpojumu sniegsanas izmaksas
un laiks;

- attieciga pakalpojuma sniegsanu ari e-
pakalpojuma veida pieprasa noteiktu klientu
grupu vienlidzibas apsvérumi.
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Vides aizsardzibas un
redionalas attistibas
ministrija

E-pakalpojumu raditaji

1)

2)

3)

e-pakalpojuma izpildes veiksmigums -
pabeigSanas un uzsaksanas gadijumu skaita
attieciba

pakalpojuma elektronizacijas pakape -
elektroniska kanala sniegto pakalpojumu
gadijumu attieciba pret visos kanalos sniegto
pakalpojumu gadijumu skaitu

e-pakalpojuma sanemeja apmierinatiba -
e-pakalpojuma sanéméja brivpratigs vertéjums
piecu punktu sistéma péc iesp€jas par katru e-
pakalpojuma sniegsanas gadijumu, kuru var
papildinat e-pakalpojuma sanéméja rakstiska
atsauksme
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Vides aizsardzibas un
redionalas attistibas
ministrija

Vienotas tehniskas pamatprasibas
(9. p.)

« KoplietoSanas komponentes

« E-adrese

« Mobila pieejamiba

« Pieklustamiba (LVS ETSI 301 549)

« Programmsaskarne (API)

 Pieejamiba, darbspejas laiks un veiktspeja
« Auditacijas pieraksti

37
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S s E-pakalpojumu parvaldiba (13.-17. p.)

St
Vides aizsardzibas un

redionalas attistibas
ministrija

« Nodrosinasana, uzturésana un attistisana
« Testésana un atbilstiba prasibam

« Atbilstiba normativajiem aktiem

« E-pakalpojuma noteikumu izstrade

-  Konsultaciju sniegsana

- E-pakalpojuma raditaju uzskaite

« Tiesibas sanemt unnodot e-pakalpojuma
sniegsanai nepieciesamos datus
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Vides aizsardzibas un

redionalas attistibas
ministrija

E-pakalpojumu izmantosanas
veicinasana

Iestade veido veicinoSu reguléjumu, nosakot,
pieméram
« atraku sniegsanas terminu
« zemaku maksu
« pieejamibu tikai elektroniski
Iestade plano pasakumus
- klatienes kontaktu samazinasanai
 elektroniskai datu apmainai starp iestadem
« informésanai klatiené par e-iesp&jam
« darbinieku apmacibai par klientu e-iespé&jam
« sadarbibai ar nozares organizacijam
« informé&sanai par e-iespé€jam sava timek|vietné
un citos medijos
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PN Metodiskais atbalsts

-

Vides aizsardzibas un
redionalas attistibas
ministrija

Kontakti jautajumiem un diskusijam:
Publisko pakalpojumu departaments,

Elektronisko pakalpojumu nodala, Gatis Ozols,
talr.: 67026540, gatis.ozols@varam.gov.lv

Eduards Cauna, talr.: 67026549;
eduards.cauna@varam.gov.lv
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Vides aizsardzibas un
regionalas attistibas
ministrija

Paldies par uzmanibu!

_ ' VALSTS Valsts un paévalds vienotais
| PAKALPOJU MI klientu apkalposanas centrs
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