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APC Valsts SIA ,,Agrokimisko pé€tijumu centrs”

CRM
Klientu kontaktu vadibas sisttma (Customer Relationship

Management)

! Teksta mingtie skaidrojumi, formul&jumi vai definéjumi attiecinami tikai uz $o koncepciju.
ZMKonc_apstipr_200209.doc; Koncepcija ,,Uz klientu verstas pakalpojumu sniegSanas sist€mas izveide
Zemkopibas ministrija un tas padotibas iestades”



CVI

ES

IS
IUMEPLS
LAD
LDC
LLKC
LR MK
LZRA
PMLP
PVD
SKDS
UR

V/a
VAAD
VMD
VPA

Valsts
SIA

VTUA
VZD
VZP

/M

Ciltsdarba valsts inspekcija

Eiropas Savieniba

Informacijas sist€éma

Ipasu uzdevumu ministra elektroniskas parvaldes lietas sekretariats
Lauku atbalsta dienests

V/a ,,Lauksaimniecibas datu centrs”

Valsts SIA ,,Latvijas Lauku konsultaciju un izglitibas centrs”
Latvijas Republikas Ministru kabinets

V/a ,,Latvijas Zivju resursu agentiira”

Pilsonibas un migracijas lietu parvalde

Partikas un veterinarais dienests

Tirgus un sabiedriskas domas pétijumu centrs ,,SKDS”
Latvijas Republikas Uzp€mumu registrs

Valsts agentiira

Valsts augu aizsardzibas dienests

Valsts meza dienests

Vienas pieturas agentiira

Valsts sabiedriba ar ierobezoto atbildibu

b

V/a ,,Valsts tehniskas uzraudzibas agentura’
Valsts zemes dienests

Valsts zivsaimniecibas parvalde

Zemkopibas ministrija

ZMKonc_apstipr_200209.doc; Koncepcija ,,Uz klientu verstas pakalpojumu sniegSanas sist€mas izveide
Zemkopibas ministrija un tas padotibas iestades”



Vienas pieturas agentiira (VPA) — klientu apkalposSanas modelis, kas darbojas
péc Sadiem principiem:
e klients sev vajadzigo informaciju var noskaidrot, piezvanot vienreiz;
e valsts iestades nodroSina iesp&ju piekliit nepiecieSamajiem pakalpojumiem
viena vieta;
e klientus apkalpo viens darbinieks vai viena darbinieku grupa, kas
sadarbojas ar klientu péc partnerattiecibu principiem.

Publiskais pakalpojums — normativajos aktos noteiktie materialie vai
nematerialie labumi, ko iestade piedava privato tiesibu fiziskai vai juridiskai
personai saistiba ar tas kompetencé esoSas valsts parvaldes funkcijas vai
uzdevuma izpildi, lai nodroSinatu sabiedribas vajadzibu ievéroSanu labuma
sanemsana.

Klientu apkalpoSanas kanals — komunikacijas veids ar klientu, vipam
piesakoties pakalpojuma sapemSanai un sapemot pakalpojumu (internets,
talrunis, pasts, klatienes apmeklgjums).

Klients - koncepcijas izpratn€ klients ir privato tiesibu fiziska vai juridiska
persona, kas piesakas pakalpojuma sanemsanai valsts parvaldes iestadg.

Pakalpojumu snieg§ana - darbibu kopums, kas nodroSina ar atbilstoSo
pakalpojumu saistita labuma sanemsSanu; pakalpojuma sniegSana ietilpst
pakalpojuma pieprasisana, pakalpojuma izpilde un pakalpojuma piegade.

Starpiestazu pakalpojums - iestades pakalpojums, kur§ ir saistits ar iestazu
savstarp&jo sadarbibu noteiktu valsts parvaldes funkciju vai uzdevumu veikSana
val kura rezultats ir nepiecieSams tikai citas iestades funkciju vai uzdevumu
izpildei vai tas pakalpojumu nodro$inaSanai. Starpiestazu pakalpojuma rezultatu
sanémgéjiestade izmanto kada cita pakalpojuma sniegSanai gala klientam.

Komercpakalpojums — pakalpojums, kas neizriet no publiskam funkcijam, kas
ir sabiedribai pieejams briva tirgus apstaklos un ko sniedz uz komercialiem
pamatiem par samaksu.

Pakalpojumu parvaldiba — koncepcijas izpratn€ tas ir darbibas, kas saistas ar
ZM padotiba esoSo iestazu sniegto pakalpojumu defin€Sanu, pakalpojumu
sniegSanas vadliniju izstradi, pakalpojumu sniegSanas uzraudzibu un sniegto
pakalpojumu aktualizaciju.

Klientu apkalpoSanas sistéma — koncepcijas izpratné tas ir ZM padotiba esoSo
iestazu sistematiski veikto darbibu kopums, lai nodroSinatu iestades
pakalpojumu sniegSanu.

Reguléjamie pakalpojumi - privattiesiska veida sniedzami pakalpojumi, kuru
pieejamiba ir vitali svariga sabiedribai un kuru sniegSanas kartibu regulé valsts
tiesibu aktos noteiktaja kartiba.
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Visparéja labuma pakalpojumi - vispargja labuma pakalpojums ir
pakalpojums sabiedribai kopuma, pieméram, ielu apgaismojums vai celu
uzturéSana.
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Ievads

Ertakas un maksimali pieejamas valsts parvaldes izveide ir viens no bitiskiem
priekSnosacijumiem, lai mazinatu administrativo slogu un uzlabotu valsts
parvaldes klientu apkalpoSanu. Lai to Tstenotu, viena no ierosmém ir uz klientu
verstas pakalpojumu sniegSanas sist€mas izveide valsts parvalde.

Koncepcijas izstrades nepiecieSamiba ir noteikta ar 2008.gada 19.februara
Ministru kabineta s€des protokola Nr.11 4.§ apstiprinata Valdibas ricibas plana
Deklaracijas par Ivara Godmana vadita Ministru kabineta ieceréto darbibu
istenoSanai pasakumu Nr.5.83.1., kas Zemkopibas ministrijai noteic uzdevumu
»lesniegt Ministru kabinetd koncepciju par Zemkopibas ministrijas un tas
padotiba esosSo iestazu uz klientu orientétas pakalpojumu sistémas izveidi”.

Pamatnostadnes uz klientu vérstas pakalpojumu sniegSanas sist€mas izveidei ir
noteiktas Eiropas Parlamenta un Padomes direktiva 2006/123/EK par
pakalpojumiem ieksgja tirgt, ka ari LR speka esoSajos politikas planoSanas
dokumentos — Valsts parvaldes politikas attistibas pamatnostadnés 2008.—
2013.gadam, Latvijas Nacionalas attistibas plana 2007.-2013.gadam, deklaracija
par Ivara Godmana vadita Ministru kabineta ieceréto darbibu (sk. 2.nodalu).

Veidojot uz valsts parvaldes klientu verstu pakalpojumu sniegSanas sistemu,
rodas iesp€ja izvert€t un optimiz€t valsts parvaldes resursu izmantoSanu un
panakt efektivaku valsts budzeta lidzeklu izlietojumu un valsts parvaldes klientu
apkalpoSanu.

Uz klientu veérstas pakalpojumu sniegSanas sist€émas izveide ZM un tas
padotibas iestadés ir paredzeta, lai nepartraukti uzlabotu nozares klientu
apkalposanas kvalitati un atvieglotu nozares darbinieku savstarp€jo horizontalo
komunikaciju, mazinot birokratisko slogu.

ZM izstradata konceptuala risindjuma pamata ir koordin€tas pakalpojumu
sisttmas ievieSana, parskatot ZM un tas padotibas iestaZu sniegtos

pakalpojumus, uzlabojot to sniegSanas procesu un izveidojot atbilstoSu
pakalpojumu sniegSanas IT atbalsta sisteému.

Piedavatais konceptualais risinajums ir veidots saskana ar valstl pastavosajam
ierosmém pakalpojumu sniegSanas uzlaboSana.

Izv€letais konceptualais risinadjums biitu pamats klientu apkalpoSanas sistémas
attistibai laika posma no 2008. 1idz 2013.gadam.

1. Problemas formuléjums un detalizets izklasts

1.1. Parskats par pakalpojumu sniegSanas jomu

[zvertgjot esoSo situaciju un radot konceptualo risindjumu, par pamatu ir nemts
pienémums, ka normativajos aktos noteiktas funkcijas tiek istenotas, sniedzot
pakalpojumus, ka ar1 veicot citas darbibas funkciju nodro§inaSanai.
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P&c pakalpojuma veida iestazu pakalpojumus var iedalit $adas grupas’:
e publiskie pakalpojumi,
e komercpakalpojumi;
e starpiestazu pakalpojumi,
e vispargja labuma pakalpojumi,

e regul&jamie pakalpojumi.

‘ NORMATIVAJOS AKTOS NOTEIKTAS IESTAZU FUNKCIJAS

55 VISPAREJA - Citas funkcijas
PUBLISKIE STARPIESTAZU REGULEJAMIE citas fur
PAKALPOJUMI KOMERCPAKALPOJUMI PAKALPOJUMI LABUMA PAKALPOJUMI IS LD
PAKALPOJUMI izpausmes

1.attels. Pakalpojumu veidi valsts parvalde

AtbilstoSi katras iestades darbibas specifikai min€to pakalpojumu veidu
Ipatsvars kop€ja sniegto pakalpojumu kopa ir atskirigs.

Saja koncepcija piedavatais risinajums ir vérsts uz tiem pakalpojumiem, kuru
sniegSanai ir nepiecieSama tieSa saskarsme ar klientu, lidz ar to koncepcijas
apjoma ietilpst tikai publiskie pakalpojumi. Tacu japiebilst, ka, izstradajot un
ievieSot risinajumu, tiks izveidota infrastruktiira, kas veicinas atbalstu visu veidu
sniegtajiem pakalpojumiem.

Zemkopibas ministrijas padotibas iestades sniedz aptuveni 640 dazadu ar
zemkopibas nozari saistitu publisko pakalpojumu klientiem visa Latvijas
teritorija. Pakalpojumi pamata saistiti ar Eiropas Savienibas (turpmak — ES)
finansiala atbalsta sapemSanu, ka arT uzpé€méjdarbibu mezZsaimniecibas,
augkopibas, partikas aprites un veterinarmedicinas joma.

Zemkopibas ministrijas veikta priekSizpéte (sk. 1.pielikumu) liecina, ka 11dz §im
katra iestadé tikusi veidota sava klientu apkalpoSanas sisttma un nav ari
noteiktas pamatnostadnes par nepiecieSamibu veidot centralizétu klientu
apkalpoSanas infrastruktiiru vai veicinat informacijas apmainu starp ZM
padotibas iestadém. Art pakalpojumu attistiba katra iestade planota atseviski.

Vesturiski valsts parvaldes iestazu attistibas planos nav bijusi ieklauti mérki
nodros$inat pakalpojumus, kas versti uz klientu, vai ieviest e-parvaldes principus.
Apvienoto Naciju Organizacijas veiktais e-parvaldes petijums liecina, ka Latvija
péc valsts gatavibas e-parvaldes ievieSanai 2008.gada 70 pasaules valstu vidi
ienem 36.vietu. Kaut arm ped€jo gadu laika e-parvaldes ievieSana Latvija ir
daudz padarits, 2005.gada novert€jums bijis labaks — 32.vieta. Turpretim
Latvijas kaiminvalstis Lietuva un Igaunija tris gadu laika ir butiski uzlabojuSas
savu gagavibu e-parvaldes ievieSanai un pétijuma ir ierindotas atbilstosi 28. un
13.vieta".

* Teksta minétie skaidrojumi, formulgjumi vai defingjumi attiecinami tikai uz $o koncepciju.

> E-Government Readness Index 2008, United Nations E-Government Survey 2008, page 174.;
http://unpanl.un.org/intradoc/images/docgifs/UN.gif
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Lidz ar to, atsaucoties uz normativajos aktos un politikas planoSanas
dokumentos (sk. 2.nodalu) noteiktajiem merkiem (labas parvaldibas ievieSanu,
administrativo SkérSlu samazinaSanu, efektivu klientu apkalpoSanu un kopgjas
valsts parvaldes darbibas efektivitates paaugstinasanu), ZM ir uzsakusi darbu pie
nozares klientu apkalpoSanas sistémas pilnveides.

Zemkopibas ministrija ir konstatéjusi dazas jomas, kuras nepiecieSams rast
risindjumu, lai izveidotu uz klientu vajadzibam veérstu pakalpojumu sniegSanas
sist€mu, un tas ir Sadas:

e klientu apkalpoSana un pakalpojumu sniegSana;
e pakalpojumu parvaldiba;

e IT atbalsta nodroSinasana.

1.2. Problemas pakalpojumu sniegSanas un klientu apkalpoSanas
organizacija

m Katra Zemkopibas ministrijas padotibas iestadé ir veidota sava klientu
apkalpoSanas sistéma, akcentjot atSkirigus klientu apkalpoSanas
risinajumus.

m Koncepcijas sagatavoSanas priekSizpetes posma 2007.gada ir konstatéts,
ka wvairuma iestazu klientu apkalpoSana ir ZM padotibas iestazu

funkcionalo struktiirvienibu parzina, un tas nodroSina ari pakalpojuma
gala rezultata sagatavoSanu.

m Klientu apkalposanas funkcija nav noskirta no pakalpojuma
sagatavoSanas funkcijas, un tas neveicina klientu apkalpoSanas
parskatamibu un klientu apkalpoSanas procesa efektivitati.

m Pakalpojumu pieteikSana un pakalpojuma rezultata nodoSana klientam
galvenokart norisinas klatiené, kaut gan dazkart iesp€ams izmantot
alternativus pakalpojuma piegades kanalus (pastu, talruni, elektroniskos
pakalpojumu piegades kanalus).

m Parsvara vienas valsts parvaldes iestades pakalpojuma gala rezultats tiek
iesniegts kadai citai valsts parvaldes iestadei, pieméram, izzinas, atlaujas,
apliecibas.

m Pakalpojuma sanemsana parsvara ir cieSi saistita ar geografisko atraSanas
vietu. Turklat pakalpojumus var sanemt tikai tajas geografiskajas vietas,
kur atrodas iestades filiales. Tacu iestazu filialu izvietojums un daudzums
ne vienmér apmierina klientu vajadzibas.

m Klienti netiek apkalpoti pec vienotiem principiem. Piemé&ram, klientu
pienemsanas laiks ir atSkirigi. Lai varétu sanemt pakalpojumu, klientam
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pirms tam ir speciali janoskaidro konkrétaja struktiirvieniba noteiktais
pienemsanas laiks, un tas ne vienmer ir erti.

m Netiek organiz€tas Tpasas macibas par klientu apkalpoSanas jautajumiem,
lai iestazu darbinieki, kas ir tieSi iesaistiti klientu apkalpoSana, varétu
apgiit nepiecieSamas iemanas.

m ZM un tas padotibas iestazu klientu v€lmes un apmierinatiba netiek
planveidigi apzinatas un analiz€tas. Lidz ar to galvenais parmainu
ierosinatajs nav klientu faktiskas vélmes un vajadzibas.

m Zemkopibas ministrija nav atbilstoSas kapacitates, lai nodroSinatu
stratégisku pakalpojumu parvaldibu un planoSanu. Nav pakalpojumu
parvaldibas un pakalpojumu sniegSanas vadliniju, ka ar1 netiek
parraudzita pakalpojumu sniegSanas procesa norise ZM padotibas
iestades.

m Valsts parvaldé nav izveidots vienots pakalpojumu klasifikators. Ir
pieejama portala www.Latvija.lv klasifikacija, bet ta nav nostiprinata
normativajos aktos.

m Klientu apkalpoSanas sisttma nav veidota integréti ar ZM spéka esoSo
kvalitates vadibas sistemu. lestades ir dal€ji definéti procesi un aprakstitas
klientu apkalpoSanas procediiras atbilsto$i pastavosajai kvalitates vadibas
sistémai.

m Ta ka iestad€s nav vienibu, kas pilditu pakalpojumu parvaldibas funkcijas,
tad:

e iestades pec vienotiem principiem nav aprakstiti pakalpojumu sniegSanas
procesi,

e iestades netiek parskatita un regulari aktualizéta sniegto pakalpojumu kopa.

1.3. Problémas ar informacijas tehnologiju atbalstu pakalpojumu
snieg§ana

m Starp iestadém nav pietickami attistita savstarpgja informacijas apmaina.
Aptuveni 30 % gadijumu klients savam iesniegumam pievieno
informaciju, ko izsniegusi cita valsts parvaldes iestade, tostarp ar1 kada no
ZM padotibas iestadém.

m Informacijas tehnologiju atbalsta Ilimenis pakalpojumu sniegSanas
planoSanai un parraudzibai katra iestade ir veidots péc dazadiem
principiem. Lidz ar to paslaik nav iesp&jams integréti planot pakalpojuma
izpildes procesu vai sniegt klientiem informaciju par esoso pakalpojuma
izpildes statusu.

m [T infrastruktiiras atbalsts iestades savstarp€ji dubl&jas. Proti, katra iestade
veido savas IT atbalsta sisteémas, kas funkcionali ir lidzigas un tehniski
varétu nodroSinat nevis vienas, bet gan vairaku iestazu vajadzibas. Lidz ar
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to butu iesp&jams gan butisks valsts budzeta Iidzeklu ietaupijums, gan ar1
samazinatos cilvekresursu izmaksas IT funkciju nodroSinasanai.

m Esosas IT sisteémas nenodrosSina ZM klientu identifikaciju péc vienotiem
kritérijiem; izpémums ir LAD. Ta vieta, lai izmantotu citu iestazu
uzkratos datus, iestadem japatéré daudz vairak resursu, lai veidotu
individualu informacijas uzskaiti par katru klientu.

m Lai uzlabotu pakalpojumu sniegSanas procesu un informacijas apmainu,
iestades medz sadarboties pec pasu iniciativas. Tikai dazas iestades,
pieméram, Lauku atbalsta dienests, Partikas un veterinarais dienests un
Valsts meza dienests, ir nodroSinajusas savstarp&ju informacijas apmainu
gan ar ZM padotibas iestadém, gan citam valsts parvaldes iestadém, no
kuram ir nepiecieSama informacija pakalpojumu sniegSanas vai
sanemsSanas procesa.

m lestaZzu sadarbiba pakalpojumu sniegSana daZreiz norisinas papira forma,
jo iestades informacija neglabajas elektroniski vai arT nav iesp&ama
elektroniska informacijas apmaina elektronisko datu  kratuvju
nesavienojamibas dél.

2. Ar problému un problémas risinajumu saistitie tiesibu akti un politikas
planoSanas dokumenti

2.1. Normativie akti

Saja nodala ir apzinati tie argjie normativie akti, kas paslaik reglamenté
publiskas parvaldes pakalpojumu sniegSanu un klientu apkalposanas kartibu.

m Eiropas Parlamenta un Padomes direktiva 2006/123/EK  par
pakalpojumiem ieksgja tirgli (Pakalpojumu direktiva), kuras noteiktas
normas Latvijas nacionalajos tiesibu aktos nepiecieSams parnemt lidz
2009.gada beigam, un Sobrid tas ievieSanai, Ekonomikas ministrija veic
attiecigo tiesibu aktu projektu izstradi.

Viens no Pakalpojumu direktivas galvenajiem mérkiem ir parvaldibas
vienkarSoSana pakalpojumu joma. Direktiva nosaka ES dalibvalstim pienakumu:

e vienkarSot administrativas procediiras;

e izveidot vienotus kontaktpunktus ka vienotu starpnieku pakalpojumu
sniedzgjiem;

e nodrosinat iesp&ju procediiras veikt attalinati un elektroniski;

e informaciju par valsts prasibam un procediiram padarit viegli pieejamu gan
pakalpojumu sniedzgjiem, gan to sanémejiem;

e nodroSinat informacijas pieejamibu par pakalpojumu sniedz€jiem un vinu
pakalpojumiem, atbilsto$i paaugstinot paterétaju aizsardzibas limeni.
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m LR speka esoSajos normativajos aktos nav skaidra un neparprotama valsts
parvaldes pakalpojuma skaidrojuma. Valsts parvaldes iestazu sniegto
pakalpojumu jédziens ir minéts:

e Valsts parvaldes iekartas likuma;
e Publisko agentiiru likuma.

Lai arT Publisko agentiiru likuma 6.panta pirmaja dala tiek skaidrots publiska
pakalpojuma jedziens, iestazu sniegtie publiskie pakalpojumi ir tikai dala no
valsts parvaldes iestazu sniegtajiem pakalpojumiem. Lidz ar to Sobrid
normativajos aktos nav vienas un neparprotamas publiska pakalpojuma
definicijas.

m Normativajos aktos ir noteikts, ka pakalpojumus valsts parvaldé sniedz
Sadas iestades:

e tiesas valsts parvaldes iestades,
e valsts agentiiras,
e valsts kapitalsabiedribas.

Atbilstosi Publisko agentiiru likuma noteiktajam valsts agenttiru darbiba ir 1pasi
versta uz pakalpojumu sniegSanu klientiem — valsts un pasvaldibu iestadém, ka
ar1 privatpersonam (Publisko agentiiru likuma 5.pants). Tacu vienlaikus Sis
likums nenosaka nekadus citus priekSnoteikumus efektivai pakalpojumu
sniegSanai.

m Saskana ar Administrativa procesa likuma noteikto valsts parvalde
attieciba uz klientu apkalpoSanu pastav butiski ierobezojumi:

e ir noteikts pakalpojumu sniegSanas termin$ (Administrativa procesa likuma
64 .pants);

e ir noteiktas prasibas attieciba uz pakalpojumu pieteikSanas kanaliem un
formu (Administrativa procesa likuma 56.pants).

Lidz ar to pakalpojuma sniegSanas laiks var nebiit pamatots ar faktiski
nepiecieS$amo un iestades nevar pietickami elastigi reagét uz klientu v&lmju
izmainam, izveéloties efektivakos pakalpojumu sniegSanas kanalus.

m Normativie akti nosaka tikai visparigus klientu apkalpoSanas principus.
Valsts parvaldes iekartas likuma 10.panta astota dala nosaka, ka valsts
parvaldi organiz€ péc iespgjas e&rtaku un pieejamaku privatpersonai.
Tom@r normativajos aktos nav izversta skaidrojuma vai vadliniju, kas
attiecas uz pakalpojumu sniegSanas un klientu apkalpoSanas procesa
organizaciju.

m Valsts parvaldes iestazu savstarpeja sadarbiba ir iesp&jama saskana ar
noslégtu starpresoru vienoSanos atbilstosi Valsts parvaldes iekartas
likuma 58.pantam. Tacu slégt Sadu vienoSanos nav obligati, turklat to

dazadu iemeslu d€l var partraukt, tostarp péc kadas iestades ieskatiem
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(60.pants). Lidz ar to var tikt trauc€ta vai apturéta kvalitativa pakalpojumu
sniegSana klientam. Ja tiek iev€rots $ads normativais regul&jums, rodas
situacijas, kad netiek pilniba izpildits Administrativa procesa likuma
59.panta noteiktais par to, ka gadijumos, kad informacija ir nevis
administrativa procesa dalibnieku, bet gan citas institiicijas riciba, iestade
to ieglst pati, nevis pieprasa no administrativa procesa dalibniekiem.

m Pastdv visparigas prasibas par valsts parvaldes iestazu sniegto
pakalpojumu kvalitati. Valsts parvaldes iekartas likums dod vispargjas
norades par valsts parvaldes iestazu sniegto pakalpojumu kvalitati,
nosakot nepiecieSamibu istenot labas parvaldibas principus, vienkarSot un
uzlabot procediiras privatpersonas laba, ka ar organizét valsts parvaldi
erti un pieejami privatpersonai (Valsts parvaldes iekartas likuma
10.pants).

m Ta ka valsts agentiru primara funkcija ir pakalpojumu sniegSana,
Publisko agenttiru likuma nav noteikti atbilstoSi klientu apkalpoSanas
kvalitates kriteriji. Publisko agentiiru likuma 13.panta otras dalas 1.punkta
ir noteikts, ka valsts agentiiras darbibas kvantitativos un kvalitativos
raditajus, tostarp publisko pakalpojumu sniegSanas un klientu
apkalpoSanas raditajus, nosaka parvaldes liguma, ko slédz atbilstosas
institicijas ministrs ar valsts agentiiras direktoru. Ievérojot mingto,
interpretacija par sniedzamo pakalpojumu kvalitati paliek attiecigas valsts
agentiiras zina. Sada gadfjuma var rasties situacija, kad iestazu noteiktie
kvalitates kriteriji ir visai atSkirigi un nenodroSina vienotus sniegto
pakalpojumu kvalitates standartus valsts parvaldg.

m Turklat pakalpojumu kvalitates kritériju definéSanai nav visparpienemtas
metodikas, kas biitu attiecinama gan uz valsts parvaldes iestadem, gan uz
valsts kapitalsabiedribam.

2.2. Politikas planoSanas dokumenti

Nodala ir minéti politikas planoSanas dokumenti un pamatnostadnes, kas nosaka
nepiecieSamibu uzlabot pakalpojumu sniegSanas un informacijas apmainas
procesu, ta vienkarSojot birokratiskas procediras un uzlabojot ar1 iedzivotaju
apmierinatibu ar iestazu sniegtajiem pakalpojumiem.

m Deklaracija par Ivara Godmana vadita Ministru kabineta ieceréto darbibu:

Nepieciesams parskatit un vienkarsot birokratiskas procediiras, ievieSot
elektroniskos pakalpojumus un elektronisko dokumentu apriti, veicinat valsts
informacijas sistemu savstarpéjo savietojamibu un informdacijas apmainu
(1.13.punkts).

Nepieciesams optimizét Zemkopibas ministrijas un tas padotibas iestazu
publisko pakalpojumu sniegsanu, lai ieviestu , vienas pieturas” agentiras
principu un nodrosindatu elektroniska pakalpojuma pieejamibu (5.83.punkts).
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m Latvijas Nacionalais attistibas plans 2007.-2013.gadam (2006.gada
4.julija MK noteikumi Nr.564).

Plans nosaka nepiecieSamibu uzlabot valsts parvaldes pakalpojumu pieejamibu,
kvalitati un informacijas apriti, attistot e-parvaldes risinajumus (4.1.4.punkts).

Tapat tas nosaka nepiecieSamibu veicinat valsts un pasvaldibu pakalpojumu
elektronizaciju un attistibu, ka art nodro$inat valsts un pasvaldibu informacijas
sistému savstarp€jo savietojamibu un veicinat valsts un paSvaldibu informacijas
sistému attistibu (5.2.2.punkts).

m Elektroniskas parvaldes attistibas programma 2005.-2009.gadam
(2005.gada 29.septembra MK rikojums Nr.623).

Programmas e-parvaldes sadala noteiktie uzdevumi paredz samazinat
sabiedribas administrativo slogu, nodrosinat ertakus valsts un paSvaldibu
pakalpojumus, ka ari palielinat valsts un pasvaldibas darbinieku darba
efektivitati.

m Valsts parvaldes politikas attistibas pamatnostadnes 2008.—2013.gadam
(2008.gada 3.jiinija MK rikojums Nr.305).

Pamatnostadnu parvaldes kvalitates sadala noteiktie ricibas virzieni paredz veikt
institiiciju pakalpojumu kvalitates uzlaboSanu, normativa reguléjuma, vadliniju
un standartu izstradi pakalpojumu sniegSanas joma (2.2.punkts).

E-parvaldes un e-pakalpojumu attistibas un pieejamibas sadala noteikts, ka ir
nepiecieSams stimulét koordinétu informacijas tehnologiju infrastruktiras
attistibu, nodro$inat droSu, autorizétu pieeju e-parvaldes pakalpojumiem, ka ari
nodros$inat sist€ému ievieSanas un uzturéSanas izmaksu optimizaciju (2.3.punkts).

m Uznémgjdarbibas vides uzlaboSanas pasakumu plans 2008.gadam
(2008.gada 19.maija MK rikojums Nr.263).

m Minéta politikas planoSanas dokumenta —mérkis ir uzlabot
uzném¢éjdarbibas vidi Latvija, ievieSot sistematiskas un pardomatas
reformas. Lidz ar vairakam bitiskam izmainam uznéméjdarbibas vides
uzlaboSanai tiek virzita arT iniciativa par efektivas valsts parvaldes izveidi;
ta paredz samazinat administrativo slogu komersantiem licenc¢u un atlauju
sanems$anai. Ta ka ZM padotibas iestazu sniegtie pakalpojumi saistas ar
licenu un atlauju izsniegSanu ZM parraudzibas jomas, $aja koncepcija
paredzetie pasakumi bitiski veicinas administrativa sloga samazinasanu
uznémgejiem.

3. Prognozetas sekas, ja problema netiks risinata

m Nebiis iesp&jama sadu deklaracija par Ivara Godmana vadita Ministru
kabineta darbibu noteikto uzdevumu izpilde:

e parskatit un vienkarSot birokratiskas procediiras un uzlabot elektronisko
dokumentu apriti un informacijas apmainu;
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e optimiz€t ZM un tas padotibas iestazu publisko pakalpojumu sniegSanu,
ieviest vienas pieturas agentliras pakalpojumu sniegSanas principus un
elektroniskos pakalpojumus.

m Nebis iesp§jama Latvijas Nacionala attisttba plana 2007.—2013.gadam
noteikto mérku sasniegSana, lai uzlabotu valsts parvaldes pakalpojumu
pieejamibu un kvalitati. Nebis iesp§jams sakt pakalpojumu
elektronizaciju, kas galvenokart ir atkariga no valsts un pasvaldibu
informacijas sistému savietojamibas un informacijas apmainas.

m Tiks Dbiatiski ierobeZzota ZM iniciativa samazinat sabiedribas
administrativo slogu, nodroSinot &rtakus pakalpojumus, ka ari palielinot
valsts un pasvaldibas parvaldes darbinieku darba efektivitati. Min&to biitu
iesp&jams panakt, sabiedribai sniedzot pakalpojumus interneta vidg, ka ari
attalinati, ievieSot jaunus klientu apkalposanas kanalus, pieméram, klientu
kontaktu centru.

m Nebiis iesp€jams pilniba nodroSinat Administrativa procesa likuma
59.panta noteikto par informacijas apmainu starp institlicijam, ja tas ir
iespe€jams, nepieprasot to no administrativa procesa dalibniekiem.

m Saskana ar ZM un SKDS kopigi veiktas klientu apmierinatibas aptaujas
rezultatiem viens no svarigakajiem klientu apkalpoSanas procesu
uzlabojumiem biitu alternativu pakalpojumu pieteikSanas un sanemsanas
kanalu izveide, jo tas lautu samazinat:

e pakalpojumu sniegSanai nepiecieSamo laiku;
e atkartoto pakalpojumu sniegSanas vietas apmekl&jumu bieZzumu;
e kliidu daudzumu pakalpojumu sniegSanas procesa.

m levieSot uz klientu orientétu pakalpojumu sniegSanas sisttmu ZM, ir
paredzets giit nozimigu finansu lidzeklu ietaupijumu, efektiviz€jot valsts
parvaldes iestazu ierédnu darbu, ievieSot elektroniskas datu apmainas
sisttmas un piedavajot klientiem alternativus pakalpojumu sanemsanas
kanalus. Ja $aja koncepcija ietvertie risinajumi netiks apstiprinati, bis
butiski traucéta minéto ierosmju istenosana.

4. Piedavatais risinajums — uz klientu orientéta pakalpojumu sniegSanas
sistéma

Koncepcija piedava veidot visaptveroSu klientu apkalpoSanas sistemu, kas

darbojas péc vienas pieturas agentiiras principiem un nodroSina vienotu

pakalpojumu sniegSanas un klientu apkalpoSanas parvaldibu, ka arT informacijas

sist€ému atbalstu pakalpojumu sniegSanas un klientu apkalposanas proceduram.

Piedavata ZM un tas padotibas iestazu uz klientu vérstas pakalpojumu
sniegSanas sist€éma jaorganiz€ sados [imenos:
m parvaldiba:
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e strat€gijas Itmenis,

® koordinacijas Iimenis,

e operacionalais Itmenis,

m pakalpojumu sniegSana:

e vienas picturas agentiiras (VPA) limenis.

L PARVALDIBAS IETVARS

Zemkopibas ministrija

Stratégijas limenis

Klientu apkalpoSanas un IT parvaldibas loma
pakalpojumu parvaldibas loma

Koordinacijas limenis
Klientu apkalpoSanas un IT koordinacijas loma
pakalpojumu koordinacijas loma

ZM padotiba esosas iestades

Operacionalais limenis

Pakalpojumu parvaldibas loma IT parvaldibas loma

1. PAKALPOJUMU SNIEGSANAS IETVARS

Vienas pieturas agentura

Klientu apkalposanas loma

2.attels. Pakalpojumu parvaldibas sistema

Veidojot sistemu atbilstoSi minétajiem komponentiem, bis iesp&jama efektiva
pakalpojumu parvaldiba, klientu apkalpoSanas un pakalpojumu sniegSanas
funkciju izpilde.

4.1.Parvaldiba
Klientu apkalpoSanas parvaldiba tiks nodroSinata vairakos limenos:

e strat€gijas ITment;

® koordinacijas lIiment;

® operacionalaja ltment.

Katra Itmeni ir paredzeti atbilstoSi uzdevumi un kompetences kopé€jas sistémas
izveid€ un parvaldiba, ta noskirot funkcijas un atbildibu un veicinot centralizétu
pakalpojumu parvaldibas funkciju pildiSanu.

ZMKonc_apstipr 200209.doc; Koncepcija ,,Uz klientu veérstas pakalpojumu snieg$anas sist€émas izveide
Zemkopibas ministrija un tas padotibas iestades”



16

4.1.1. Stratégijas Iimenis

Pakalpojumu sniegSanas sisttmas un IT parvaldibas ietvaros stratégijas ITment
tiek pilditas Sadas funkcijas:

m ZM padotibas iestazu klientu apkalpoSanas, pakalpojumu sniegSanas un
IT organizacijas attistibas strat€gisko pamatvirzienu noteikSana;

m ZM padotibas iestazu ar pakalpojumu sniegSanu, klientu apkalpoSanu un
IT organizaciju saistito budZetu izskatiSana un atzinumu sniegSana.

Uz Kklientu orientétas pakalpojumu sniegSanas sistémas ievieSanai stratégijas
Iimeni ir vairaki uzdevumi saistiba ar koordingjosas vienibas izveidi (vienibas
uzdevumu, atbildibas un pilnvaru noteikSana), klientu apkalpoSanas sist€mas
darbibas modela noteikSanu un attistibas un finanséjuma planu izstradi.

4.1.2. Koordinacijas Iimenis

Klientu apkalpoSanas un pakalpojumu parvaldibas koordinacija ietilpst $adas
funkcijas:

m ZM un tas padotibas iestazu klientu apkalpoSanas un pakalpojumu
sniegSanas stratégiska plana sagatavosana;

m ZM padotibas iestazu metodiska parvaldiba sadas jomas:
e pakalpojumu defin€Sanas, aprakstiSanas un mériSanas vadliniju izstrade;
e pakalpojumu sniegSanas kanalu attistibas planoSana;

m pakalpojumu pilnveidoSanas iniciativu  koordin€Sana  (prioritaSu
noskaidro$ana, pilnveidosanas izm&ginajumu projektu koordinésana);

m ZM padotibas iestazu metodiska parvaldiba klientu apkalposanas jomas:
e klientu apkalpoSanas standarta un vadliniju izstrade;
e klientu apmierinatibas mériSanas sist€mas izstrade;

m uz klientu verstas pakalpojumu sniegSanas sistemas izveides koordinacija
un darbibas uzraudziba (visi komunikacijas kanali);

m starpiestazu sadarbibas koordin€Sana (ari ar citu ministriju padotibas
iestadém).

IT parvaldibas koordinacijas Iiment tiek pilditas $adas funkcijas un uzdevumi:
m [T attistibas stratégijas izstrade un istenoSana;
m [T parvaldibas principu un informacijas droSibas politikas izstrade;

m ar vienotu pakalpojumu sniegSanu saistito vispargjo IT projektu vadiba
(vienotais klientu registrs, CRM sistéma, integracijas platforma) un
iepirkumu organizeésana;
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m ar vienotu pakalpojumu sniegSanu saistito iestazu projektu uzraudziba un
konsultativais atbalsts;

m vienoto IS uztur€Sana un parraudziba (vienotais klientu registrs, CRM
sistéma, integracijas platforma);

m sadarbiba ar VPA, lai precizétu vienota klientu registra un CRM sistémas
prasibas;

m vienotu datu apmainas standartu izstrade un saskanosana;

m [T parvaldibas un informacijas droSibas politikas istenoSanas kontrole
1estades;

m starpiestazu sadarbibas koordingSana IT joma (ar1 ar citu ministriju
padotibas iestadem).
4.1.3. Operacionalais limenis

Operacionala Itmena funkcijas pilda pakalpojumu sniedz€ja institiicija, t.i., ZM
padotibas iestades, kas ir faktiskas pakalpojumu ,,turétajas”. Papildus iestades
esoSajam funkcijam, kas saistas ar administrativo aktu izdoSanu pakalpojumu
sniegSanas procesa, operacionala Itmeni tiek pilditas ari §adas pakalpojumu
parvaldibas funkcijas:

m pakalpojumu defin€Sana un aprakstiSana;

pakalpojumu sniegSanas procesu un procediiru izstrade;
pakalpojumu sniegS$anas procesu mérisana un pilnveidoSana;
pakalpojumu sniegSanai nepiecieSamo resursu planoSana;

klientu apmierinatibas aptauju veikSana;

pakalpojumu pilnveidoSanas planosana un pilnveidoSanas projektu
istenosSana.

Ta ka iestade pakalpojumi tiek ne tikai sagatavoti, bet ar1 planoti un pilnveidoti,
iestades funkcionalaja struktiira ir jaiecel par pakalpojumu parvaldibas lomu
atbildiga persona, kas koordin€s ar pakalpojumu parvaldibu saistitos jautajumus.
Atkariba no iestades pakalpojumu daudzuma noslodze saistiba ar So jautajumu
risinaSanu var biit atSkiriga.

Operacionala Itmena IT parvaldibas lomai ir §adas funkcijas:
m ZM padotibas iestazu IS uzturéSana;

m informacijas sistému attistiba un pilnveidoSana atbilstosi IT stratégijai un
noteiktajiem vienotas klientu apkalpoSanas sist€mas ievieSanas
pamatprincipiem;

m IS tehniskais atbalsts;

m [T iepirkumu veikSana iestades;
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m [T parvaldibas principu un informacijas droSibas politikas realizacija.

4.2. Pakalpojumu sniegSana

Uz klientu orient€ta pakalpojumu sniegSanas sist€éma tiek veidota péc vienas
picturas agentiiras principiem (VPA). VPA nodroSina iestazu pakalpojumu
sniegSanu klientam, izmantojot tris klientu apkalpoSanas kanalus:

e interneta paSapkalpoSanas sistemu;
e klientu kontaktu centru;
e klatienes apkalpoSanas centru.
Pakalpojumu sniegSanu nodot VPA parzina paredzets vairakos posmos.

Vispirms planots attistit interneta pasapkalpoSanas sistému un klientu kontaktu
centru, jo $adu pakalpojumu sniegSanas kanalu paslaik vél nav.

Klatienes klientu apkalpoSanas kanala attistiba notiks pakapeniski, ka viens no
pedejiem posmiem VPA izveide.
4.3. Vienas pieturas agentiiras parvaldiba

VPA parvalditaja primara funkcija ir nodroSinat VPA darbibu. Pildot So
funkciju, ir veicami $adi uzdevumi:

m zvanu centra kanala parvaldiba un attistiSana;

m pakapeniska klatienes klientu apkalpoSanas centru vienota parvaldiba un
administréSana, ja tiks pienemts atbilsto§s 1émums par vienotu klatienes
klientu apkalpoSanas centru izveidi;

m VPA vajadzibam izmantotas kop¢jas infrastruktiiras parvaldiba.
VPA parvaldibas funkcijas paredzets nodot arpakalpojuma sniedz€jam vai ari
delegét kadai no ZM padotibas iestadém vai kapitalsabiedribam.

4.4. Vienas pieturas agentiira pieejamie klientu apkalposanas kanali
Interneta pasapkalpoSanas sistema

Interneta paSapkalpoSanas sisttma tiek attistita ka primarais klientu
apkalpoSanas kanals vienotaja VPA.

m Pieejamais komunikacijas kanals — interneta vide.

m I[esp&jama funkcionalitate:

e giit informaciju par ZM padotibas iestazu sniegtajiem pakalpojumiem;
e sanemt atbildes uz biezak uzdotajiem jautajumiem;

e pieteikt un sanemt standartizétus pakalpojumus.
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Klientu kontaktu centrs

Klientu kontaktu centra attistiba kop€ja VPA infrastruktura tiek planota ka otrs
secigais solis.

m Pieejamie komunikacijas kanali:
e talrunis;

® c-pasts;

® pasts.

m I[esp&jama funkcionalitate:

e standartiz€tas informacijas sniegSana par ZM un tas padotibas iestazu
sniegtajiem pakalpojumiem;

e pieteikSanas uz standartiz€tiem ZM un tas padotibas iestazu sniegtajiem
pakalpojumiem.

Klatienes apkalpoSanas centrs

Paredzéta pakapeniska klatienes klientu apkalpoSanas sist€mas centralizacija
vienotaja VPA, iestazu sniegtos pakalpojumus standartiz€ot p€c vienotiem
pamatprincipiem.

m Pieejamais komunikacijas kanals — klatienes apmekI&jums.

m lespejama funkcionalitate — ar klientu apkalpoSanas centra starpniecibu
var:

e sanemt jebkuru informaciju par ZM padotibas iestazu sniegtajiem
pakalpojumiem;

e picteikt standartiz€tus un kompleksus pakalpojumus;

e sanemt pieteikto pakalpojumu rezultatu;

e iesniegt stidzibas, sanemt informaciju;

e sniegt atsauksmes, komentarus un priekSlikumus par pakalpojumu
pilnveidoSanas iesp&jam utt.

4.5. Informacijas tehnologiju atbalsts pakalpojumu sniegSanai

IT atbalsta sistému paredzets veidot péc vienotiem pamatprincipiem, izmantojot
vienotu arhitektiiru, ka ar7 sniedzot sist€mas lietotajiem iesp&ju izdarit saturiskas
izmainas darba pliismas vadiba.

Sisteémas pamatuzdevumi bis $adi:
m nodroSinat VPA darbibas atbalstu darba ar klientu, izveidojot IT atbalsta
sistemu;
m bit par informacijas nodoSanas un sanemsSanas kanalu starp VPA, ZM
padotibas iestadém un argjiem informacijas avotiem;
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m uzlabot pakalpojumu izpildes efektivitati.

0=

Klatienes
apkalposSanas cent

Internet

Klientu kontaktu centrs pasapkalposSanas
sistéma

Pakalpojumu IT atbalsta sistéma

Autorizacijas sistéema

Darba plismas vadiba

IFunkcionalitate:

- Klientu attiecibu parvaldiba

- Pakalpojumu registracija

- Klientu registracijas funkcionalitate

- Pakalpojumu izpildes statusa parvaldiba

Integracijas komponente

S— — S—
lestades lestades lestades
IS IS IS

3.attels. Pakalpojumu sniegSanas IT atbalsta sistéma

IT atbalsta sistemas funkcionalitate:
e vienota ZM un padotibas iestazu klientu identifikacija un uzskaite;

e vienota klientu autentifikacija, izmantojot dazadus kanalus (e-paraksts, ZM
padotibas iestazu (LAD) identifikators, komercbanku autentifikacija u.c.);

e klientu sadarbibas véstures uzskaite un uzglabasana;

e /M un padotibas iestazu sniegto pakalpojumu uzskaite (pakalpojumu
apraksti un pakalpojuma sanemsSanai nepiecieSama informacija un
1esniedzamie dokumenti);

e Kklientu iesniegtds dokumentacijas uzglabaSana (sasaiste ar izmantoto
lietvedibas sisteému);

e picteikto pakalpojumu izpildes statusa noteikSana, terminu kontrole;

e darba pliismas vadiba (darba uzdevumi, detaliz€ta uzdevumu terminu
kontrole, dokumentu pliisma);

e integracijas nodroSinasana ZM IS ietvaros;
e integracijas nodroSinasana ar citu iestazu IS;

® ZM un padotibas iestazu darbinieku registra nodro$inasana.

4.5.1. Autorizacijas funkcionalitate

Autorizacijas un autentifikacijas funkcionalitates pamatuzdevums ir nodroSinat
vienotu autentifikacijas platformu visiem IT atbalsta sisttmas komponentiem,
atbalstot dazadus autentifikacijas Iidzek]us.
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Atkariba no konkréta pakalpojuma vajadzibam un iestades izmantotajiem
autorizacijas Iidzekliem tiks izmantoti dazadi autentifikacijas lidzekli ar dazadu
juridisko speku:

e dross elektroniskais paraksts;
e komercbanku autentifikacija;
e LAD identifikators;

® iestazu izmantotie autorizacijas lidzekli u.c.

4.5.2. Darba plusmas vadibas funkcionalitate

Komponenta noliiks ir uzlabot darba pliismas vadibu ZM un tas padotibas
iestazu pakalpojumu sniegSana, dalu pakalpojumu izpildot elektronizéta darba
plismas vadibas sistéma, samazinot papira dokumentu plismu, uzlabojot
pakalpojumu izpildes procesa efektivitati un nodroSinot papildu kontroles
iespgjas.
Galvenas funkcijas:

e detaliz€ta pakalpojumu izpildes solu att€loSana un izsekoSana;

e izpildes procesa kontrole (detalizets pakalpojuma izpildes statuss);

e automatizetu darba uzdevumu sagatavosana izpilditajiem;

e atgadinajumi par neizpilditajiem darbiem un eskalacija;

e solu izpildes terminu ievéroSana un bridindjumi par novirzém vai
kav&jumiem.

Sis komponents javeido ta, lai biitu iesp&jams:
e atbalstit detaliz€tu darba pliismas vadibu;
e viegli izdarit izmainas darba plisma manuali (to dara pakalpojumu attistiba
iesaistitie darbinieki).
4.5.3. Pakalpojumu registra funkcionalitate

Pakalpojumu registrs nodroSina iestazu sniegto pakalpojumu apkoposanu,
tostarp to aprakstus un ar pakalpojumu sniegSanu saistito informaciju
(pieméram, nepiecieSamo informaciju pakalpojumu pieteikSanai):

e ZM un padotibas iestazu sniegtie pakalpojumi;

e pakalpojumu izpildes apraksts (instrukcija pakalpojumu sniegSana
iesaistitajam darbiniekam);

e pakalpojumu izpildei iesniedzamie dokumenti;
e pakalpojumu pieteikSanas un sniegSanas kanali;
e nepiecieSamais autentifikacijas Iimenis;

ZMKonc_apstipr_200209.doc; Koncepcija ,,Uz klientu verstas pakalpojumu sniegSanas sist€mas izveide
Zemkopibas ministrija un tas padotibas iestades”



22

e pakalpojumu veids (raksturo pakalpojumu izpildes sarezgitibu -—
automatisks, pakalpojumu realizé klientu apkalpoSanas specialists,
pakalpojumu realize iestazu struktirvienibas).

Registra esosa informacija par ZM un ZM padotibas iestazu sniegtajiem
pakalpojumiem tiks automatiski nodota citam sisttmam, kas nodroSina
informacijas sniegSanu vai citas darbibas ar pakalpojumiem, piemé&ram,
www.latvija.lv.

4.5.4. Pakalpojumu izpildes statusa parvaldibas funkcionalitate
Funkcionalitate nodroSina iestadeé visparigas informacijas uzkrasanu par
pakalpojumu izpildes statusu no pakalpojumu sniegSanas procesa viedokla.
Funkcionalitates ietvaros tiek sniegta informacija par visu veidu pakalpojumiem.

4.5.5. Klientu attiecibu vadibas (CRM) funkcionalitate

Sis komponents biitu realiz€jams ka pakalpojumu sniegSana iesaistito darbinieku
saskarsme $§adu funkciju nodroSinasanai:

e centraliz&ta saskarsme darbam ar klientu un pakalpojumu registriem;
e klienta sadarbibas veéstures uzkraSana (pieteiktie pakalpojumi u.c.
komunikacija);
e picteikto pakalpojumu statusa noteikSana;
e pakalpojumu izpildes kontrole (terminu ieveéroSana, bridindjumi un
pazinojumu nosiitisana atbildigajam amatpersonam).

4.5.6. Klientu registra funkcionalitate

Klientu registrs nodroSina visas ar ZM un padotibas iestazu klientu saistitas
pamatinformacijas glabasanu un uzturéSanu vienuviet. Tas atvieglo informacijas
uzturéSanu aktuala stavokli, novér§ informacijas dubléSanos un nodroSina
centraliz€tu tas parvaldibu.

Pamata tiktu nodros$inata $adas informacijas glabasana:
e klienta vienotais identifikators;

e pamatinformacija par klientu (vards/nosaukums, personas kods, reg. nr.
u.tml.);

e kontaktinformacija;

e papildinformacija (fpaSumi, saistitas personas/uznémumi, 1paSas atzimes
u.c.);

e pielaujamie autentifikacijas lidzekli.

Registra esosa informacija netiks dubléta ar citos registros pieejamo informaciju,
bet informacijas apmainas noltka tiks nodro$inata sasaiste ar citiem registriem,
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4.5.7. Integracijas komponents
Nodro$ina saskarnes starp ZM padotibas iestazu registriem un informacijas
sisttmam, ka arf ar argjiem registriem.
Galvenas funkcijas:

e nodrosinat vienotu unificétu vidi informacijas apmainai starp jebkuram ZM
un ZM padotibas iestazu sistémam, ka arT aréjiem registriem;

e visas informacijas apmainas saskarnes tiek realiz€tas p€c vienotiem
principiem un vienreiz (katra sist€ma ar integratoru, nevis katra sist€éma ar
katru sistému);

e informacijas pieprasiSana no ar&jiem registriem tiek realizéta vienuviet
(piem&ram, integr&jot integracijas komponentu ar [UMEPLS Integrétas valsts
informacijas sistemu (IVIS).

4.5.8. Integracija ar iestazu aréjam un iekSéjam informacijas
sistémam

m ZM un ZM padotibas iestazu informacijas sistémas un registri saglaba

savu primaro funkciju saistiba ar pamatdarbibas datu uzkrasanu un

uzturéSanu, turklat iestades saglaba So IS un registru turétaja lomu,
nodrosinot to uzturéSanu darba kartiba un atjauninasanu.

m Lai uzlabotu informacijas apmainu, biitu nepiecieSams veidot saskarni
(adapteri) ar integracijas komponentu, nodroSinot pakalpojumu sniegSanai
nepiecieSamas informacijas apmainu un darbibu veikSanu saistiba ar
klientu apkalpoSanu. Viens no saskarnes realizacijas veidiem varétu biit
Web serviss.

m Organiz€jot informacijas apmainu ar integracijas platformu, jaievéro
izstradatie principi par unificétu klientu identifikaciju un jaizmanto
vienotais klientu registrs informacijas integritates nodrosinasanai.

m Bitisks elements kop€ja informacijas apmainas uzlaboSana ir tiesi
atbilstoSu saskarnpu realizacija un iestazu IS pilnveidoSana, lai nodrosinatu
informacijas sniegSanu standartiz€ta un unificéta veida (péc vienotiem
klientu un pakalpojumu identifikacijas principiem).

m Ja nepiecieSams, japilnveido ZM un ZM padotibas iestaZzu informacijas

sisttmas un registri, lai to funkcionalitate nodroSinatu visu iestades
vajadzibam nepiecieSamo pamatdarbibas datu uzkrasanu.

4.6. Ieguvumi no informacijas tehnologiju atbalsta sistemas izveides
m Samazina klienta apkalpoSanai nepiecieSamo laiku.

m Sniedz pakalpojumu izpildes uzlaboSanas un kontroles iespgjas.

m Samazina administrativo slodzi pakalpojumu izpildes struktiiram,
automatizgjot pakalpojumu sniegSanas procesu.
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m Dod iesp€ju erti un operativi noskaidrot pakalpojuma izpildes statusu.

m Palielina klienta piekluvi pakalpojumiem un lidz ar to arT apmierinatibu ar
iestazu darbu un samazina administrativo slogu.

m Samazina pakalpojumu sniegS$anas izmaksas.
m Lauj konstateét kopigas tendences un problémas pakalpojumu sniegSanas
procesa.
5. Klientu apkalpoSanas sistémas izveides 1.risinajums
Klientu apkalpoSanas sistémas izveides forma

Kopiga VPA visam ZM padotibas iestadem — VPA lauj sanemt visu ZM
padotibas iestazu sniegtos pakalpojumus.

4.attéls. Vienota VPA visam iestadém

Klientu apkalpoSanas sistémas parvaldiba

VPA parvaldibas funkcijas pilda kada no ZM padotibas iestadém, vai arf tas tiek
delegétas arpakalpojuma sniedz&jam.

Funkcionalitate

Risinajums paredz, ka laika gaitd jebkura no VPA kanaliem biis iesp&€ams
pieteikties visu ZM padotibas iestazu sniegto pakalpojumu sanemsanai.
Vispirms tiks attistita interneta paSapkalpoSanas sisttma un klientu kontaktu
centrs. Klatienes klientu apkalpoSanas kanala attistiba tiek planota turpmakaja
VPA attistibas gaita.
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PriekSrocibas
m Vienota klientu apkalpoSanas organizéSana, pakalpojumu sniegSana.

Izveidojot vienotu klientu apkalpoSanas sisttmu un nodroS$inot klientiem iesp&ju
pieteikties uz jebkuru ZM padotibas iestazu sniegto pakalpojumu p&c vienotiem
principiem, vienota VPA tiks nodroSinata iesp&jami labaka pieejamiba
informacijai par pakalpojumiem, ka ari &rtaka un kvalitativaka pakalpojumu
pieteikSana un sanems$ana. Nepiesaistot pakalpojumu sniegSanu pie noteiktas
geografiskas vietas, tiks veicinata visaptvero$as pakalpojumu sniegSanas
sistémas izveide. Istenojot vienotu klientu apkalpo$anas organizaciju, ilgtermina
tiks panakts efektivaks valsts budZeta lidzeklu izlietojums salidzinajuma ar
pasreiz funkciongjoSo modeli.

m lespéja optimizét IT infrastruktiiras un IT sist€ému izmaksas.
Veidojot vienotu VPA, tiks panaktas:

e mazakas pakalpojumu sniegSanas atbalsta IT infrastruktiiras izveides un
uzturéSanas izmaksas (autorizacijas sist€ma, darba pliismas vadibas sistema,
integracijas komponents, klientu registra komponents). Veidojot vienotu
pakalpojumu sniegSanas atbalsta IT infrastruktiiru, netiks dubléta tas
funkcionalitate, tiks samazinatas izveides izmaksas un ilgtermina
1eekonométi budzeta lidzekli, nodroSinot mazakas uzturéSanas izmaksas;

e mazakas pakalpojumu sniegSanas atbalsta IT sisttmu izveides un
uzturéSanas izmaksas (autorizacijas sistéma, darba pliismas vadibas sist€ma,
integracijas komponents, klientu registra komponents). Sist€mas tiks veidotas
pec vienotas arhitekttiras un principiem, nodroSinot atbalstu VPA iesaistito
iestazu darbibai. Izveidotas sistémas izmantojot vairaku iestazu vajadzibam
vienlaikus (darba plismas vadiba, integracijas platforma, autorizacijas
sisttma), ilgtermina tiks ieekonométi budzeta Ilidzekli gan par sist€tmu
izveidi, gan uzturéSanas izmaksam.

Turklat bus iesp€a izmantot citu ZM padotibas iestazu izstradatos IT
risinajumus — klientu autorizacijas un klientu registra risinajumus.

m lespéja optimizet klientu apkalpoSanas izmaksas.

Noskirot klientu apkalpoSana tie$i un netieSi iesaistitas struktiirvienibas, tiek
panakta darbinieku specializacija, un Iidz ar to vini efektivak vares pildit savus
uzdevumus.

Pakalpojumu sniegSanas procesu standartizacija tos laus atrak izpildit un paterét
mazak resursu.

Vienota VPA dod iesp&ju mazinat pakalpojumu pieteikSanas sezonalitates
ietekmi, jo tiks pardaliti pakalpojumu sniegSana iesaistitie resursi, tos novirzot
citu ar klientu apkalpoSanu saistitu uzdevumu veikSanai.
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m lespgja optimize€t VPA Kklatienes apkalpoSanas kanala infrastruktiiras
izveides un uzturéSanas izmaksas.

Vienots klatienes klientu apkalpoSanas kanals laus samazinat ta izveides un
uzturéSanas izmaksas.

Biis iesp€ja izmantot jau esoSo ZM padotibas iestazu klatienes klientu
apkalpoSanas infrastruktiiru.

Tritkumi
m Modela ievieSana var biit sarezgita un 1&na.

ZM padotibas iestades patlaban sniedz aptuveni 640 pakalpojumu. Turklat tie ir
visai daudzveidigi un attiecas uz vairakam nozarém. Tapeéc vienotas
pakalpojumu sniegSanas sistémas izveide var but pietickami sarezgita un
laikietilpiga, jo vairaku iestazu un dazadu nozaru pakalpojumu sniegSana biis
jaapvieno vienota VPA.

Piedevam, lai veiktu klientu apkalpoSanas funkciju centralizaciju, nepiecieSama
klientu apkalpoSana iesaistita personala apmaciba par jautajumiem, kas attiecas
arl uz citu iestazu pakalpojumu sniegSanu.

m Pakalpojumu sniegSanas IT atbalsta sist€mas izveidei sakuma biis
nepiecieSamas lielas investicijas

Sakot veidot tadu IT atbalsta sistému iestazu pakalpojumu sniegSanai, kas var
nodroSinat atbalstu vairaku iestazu pakalpojumu sniegSanas procesiem
vienlaikus, biis nepiecieSamas salidzinosi lielas sakotn€jas investicijas.

6. Klientu apkalpoSanas sistémas izveides 2.risinajums

Klientu apkalpoSanas sistémas izveides forma

Kopiga VPA ZM padotibas iestazu katrai nozarei — atbilstoSas nozares VPA
iespejams sanemt nozares iestazu sniegtos pakalpojumus. ZM padotibas iestazu
sniegtie pakalpojumi tiek nosaciti grupéti péc piecam nozarém:

e lauksaimniecibas;

® mezsaimniecibas;

® zivsaimniecibas;

e partikas aprites uzraudzibas;

e veterinarmedicinas jomas uzraudzibas.
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hMeZ=ai mniecibas noza

5.attels. Vienota VPA katrai nozarei
Klientu apkalpoSanas sistemas parvaldiba

Katras nozares VPA parvaldibu isteno viena no nozares iestadém, kas ir izveleta
atbilstoS§i noteiktiem kritérijiem, vai ari parvaldibas pakalpojums tiek
nodroSinats ka arpakalpojums.

Funkcionalitate

Jebkura no atbilsto$as nozares VPA ir iesp€jams sanemt nozaru iestazu sniegtos
pakalpojumus. Vispirms tiks attistita interneta paSapkalpoSanas sistéma un
klientu kontaktu centrs. Klatienes klientu apkalpoSanas kanala attistiba tiek
planota turpmakaja VPA attistibas gaita.

Prieksroctbas
m Nozares kompetences koncentracija.

Veidojot nozares klientu apkalpoSanas sist€ému, tiek nodroSinata nozares
kompetences koncentracija, kas ir priekSnosacijums, cik vien iesp&jams,
kompetentai klientu apkalpoSanai. Ta ka Saja VPA modeli paredzéts sniegt
vienas nozares iestazu pakalpojumus, ir iesp§jama straujaka pakalpojumu
pilnveidoSana un specifiska pielagoSana konkrétas nozares klientu vajadzibam.

m l[esp&jama atraka risinajuma ieviesana.

Risinajums piedava VPA veidot katrai nozarei. Ta ka pakalpojumu parvaldibas
uzdevumi bis javeic tikai atbilstoSaja nozaré, tad So risindjumu varés istenot
atrak.

Trikumi

m Zivsaimniecibas, partikas aprites kontroles un veterinarmedicinas nozares
kopé&jais pakalpojumu daudzums ir salidzinoSi mazs. Mezsaimniecibas
nozares un partikas veterinaras nozares klientu apkalpoSanas sisteéma tiks
sniegti tikai VMD un PVD pakalpojumi.
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Zivsaimniecibas, partikas aprites un veterinarmedicinas nozares kop€jais sniegto
pakalpojumu skaits Sobrid ir attiecigi 55 un 37 — salidzinajuma ar kop€jo sniegto
pakalpojumu skaitu (640) tas nav daudz. Tapéc dazu pakalpojumu sniegSanas
sistému uzturéSanas izmaksas salidzinadjuma ar sniegto pakalpojumu skaitu un
apkalpoto klientu daudzumu bis lielas.

Ta ka VMD ir vieniga meZsaimniecibas nozares iestade un PVD — vieniga
iestade, kas darbojas partikas un veterinarijas joma, tad risindjums piedava
veidot klientu apkalpoSanas sistemas divu iestazu individualajam vajadzibam.
Ta netiks izmantoti citu iestazu riciba esoSie resursi.

m Atsevisku iestazu sniegtie pakalpojumi attiecas uz vairakam nozarém.

PVD, LAD un VMD sniegtie pakalpojumi attiecas uz vairakam darbibas
nozarém. Pieméram, LAD administrétie ES finans€juma piesaistes pakalpojumi
tiek sniegti ar1 zivsaimniecibas nozares klientiem, savukart VMD pakalpojumi
attiecas ari uz lauksaimniecibas nozari. Sads pakalpojumu dalfjums klientiem
var radit neizpratni un apjukumu par to, kur javersas, lai sanemtu nepiecieSamo
pakalpojumu.
m Nekoordinéta pakalpojumu pilnveidoSana.

Kaut ari pakalpojumu sniegSanas sisttma ZM (pakalpojumu un klientu
apkalpoSanas stratégiskajai un koordin€joSajai vienibai) Jaus noteikt
pakalpojumu pilnveidoSanas stratégiskos virzienus un to attistibu, pakalpojumi
reali tiks pilnveidoti nozares Itmeni, izmantojot nozares pieredzi un resursus.
Pakalpojumu elektronizacija, standartizacija un citi pilnveidojumi biis atkarigi
no nozares iestazu vadibas uzskatiem par pilnveidoSanas nepiecieSamibu un
virzieniem.

m I[zmaksu dubléSanas.
Veidojot klientu apkalpoSanas sistému péc §1 modela, 11dzigi ka 3.risinajuma, ir
iesp€jama izmaksu dublesanas §adas pozicijas:
e klientu apkalpoSanas sistémas izveid€ (interneta paSapkalpoSanas sistema,
kontaktu centrs);

e nckustama 1paSuma un IT infrastruktiras uzturéSana;

e cilvekresursu izmaksas.
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7. Klientu apkalpoSanas sistemas izveides 3.risinajums
Klientu apkalpoSanas sistemas izveides forma

Risinajums piedava katrai no ZM padotibas iestadeém veidot savu VPA.

BEFE g BERNCS g BEPRS
ri':l ri':l FQ'I

@ @ @

lestade C

6.attels. Sava VPA Katrai iestadei

Klientu apkalpoSanas sistemas parvaldiba

VPA parvaldibu isteno katra iestade individuali, atbilsto$i stiprinot savu
administrativo kapacitati, vai ari parvaldibas pakalpojumi tiek nodroSinati ka
arpakalpojums.

Funkcionalitate

Iestazu VPA iesp€jams pieteikties atbilstoSas iestades sniegto pakalpojumu
sanemsanai, izmantojot visus VPA pieejamos komunikacijas kanalus. Vispirms
tiks attistita interneta paSapkalpoSanas sisttma un klientu kontaktu centrs.
Klatienes klientu apkalpoSanas kanala attistiba tiek planota turpmakaja VPA
attistibas gaita.

Prieksrocibas
m lespgjama salidzinosi atraka klientu apkalpoSanas sisteémas izveide

Atbilstos$i modelim katra iestade veido savu VPA, un tas ir izdarams atrak, jo
nav nepiecieSamas unific€tas procediiras vai dazada veida tehnisko risinajumu
saskanoSana starp ZM padotibas iestadem.

m Vienkarsak istenojama parvaldiba

Ta ka VPA tiks sniegti tikai vienas iestades pakalpojumi, VPA parvaldibas
istenoSana bis relativi vienkar$aka. Ja tiks ieviesti jauni pakalpojumi, nebis
vajadzibas planot pakalpojumu sniegSanu un nodro$inat atbilstibu prasibam.

Triakumi
m [zmaksu dublésanas
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Ja klientu apkalpoSanas sisteéma tiks veidota péc §T modela, radisies neizbégama
izmaksu dubléSanas vairakas pozicijds — pakalpojumu parvaldibas
nodros$inasanai, IT sisttmu un pakalpojumu sniegSanas infrastruktiiras izveidei
un uzturéSanai.

m Vairaku VPA funkcionéSana vienlaikus klientos radis apjukumu par ZM
padotibas iestazu pakalpojumu sniegSanas principiem

Vairaku klientu apkalposanas VPA izveide zemkopibas nozaré neveicinas
vienotu klientu apkalpoSanas politiku. Tas savukart var mazinat klientu
apmierinatibu ar nozares sniegtajiem pakalpojumiem kopuma.

m Paral€la kompetences attistiba

Ta ka risinajums piedava attistit neatkarigas VPA, tad rodas risks, ka ar laiku var
veidoties atSkiriga klientu apkalpoSanas organizacija. Sads attistibas modelis
kavés vienotu stratégijas, koordinacijas un operacionalas lomas funkciju
attistibu.

m Nekoordinéta pakalpojumu pilnveido$ana

Kaut ari pakalpojumu sniegSanas sisttma ZM (pakalpojumu un klientu
apkalpoSanas stratégiskajai un koordin€joSajai vienibai) Jaus noteikt
pakalpojumu pilnveidoSanas stratégiskos virzienus un to attistibu, pakalpojumu

pilnveidoSana reali var biit atSkiriga.

Pakalpojumu elektronizacija, standartizacija un citi pilnveidojumi galvenokart
biis atkarigi no katras iestades vadibas wuzskatiem par pakalpojumu
pilnveidoSanas nepiecieSamibu un virzieniem.

8. lIevieSanas plans
2009.-2011.gads

Uz klientu verstas pakalpojumu sniegSanas sist€mas ievieSanas plans paredz
pakalpojumu parvaldibas ievieSanu un VPA izmantoSanu pakalpojumu
sniegSanas procesa nodroS§inaSanai. levieSot sisteému, tiks veiktas $adas darbibas.

m Izveidota stratégijas vieniba ZM.

Vienibas uzdevums ir parraudzit un stratégiski planot kop&jo pakalpojumu
sniegSanas procesu ZM parraudziba esoSajas darbibas jomas. Bitiskakais
strat€gijas lomu pildosas vienibas uzdevums ir pienemt I€mumu par VPA
izveides pamatprincipiem un parvaldibas modeli.

m Izveidota koordinacijas vieniba.

Vienibas pamatuzdevums ir metodiski vadit un koordinét pakalpojumu
sniegSanas procesu. Vienibas sakotngjais pamatuzdevums ir izveidot un
apstiprinat pakalpojumu parvaldibas un klientu apkalpoSanas funkcion&Sanas
sisttmu. NepiecieSams izstradat VPA darbibas principus, normativo reguléjumu
un darbibas uzraudzibas mehanismus. P& tam ir japreciz€ koncepcijas
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dokuments, lai apstiprinatu klientu apkalpoSanas konceptualas nostadnes un
piesaistitu finanSu lidzeklus klientu apkalpoSanas sist€émas izveidei, tostarp VPA
finanséSanai.

Koordinacijas vienibas uzdevumos ietilpst $adu dokumentu sagatavosana:
e pakalpojumu parvaldibas vadlinijas;
e klientu apkalpoSanas un pakalpojumu sniegSanas standarti;
® pakalpojumu sniegSanas kanalu stratgija;
e pakalpojumu sniegSanas un klientu apkalpoSanas kvalitates mériSanas
metodologija un raditaji.
Sagatavota dokumentacija biis pamats vienotu principu noteikSanai klientu
apkalpoSanas un pakalpojumu sniegSanas joma, organizgjot klientu apkalpoSanu.
m Operacionala Iimena struktiirvienibas izveide.

Operacionala Itmena struktiirvienibas tiks veidotas, pamatojoties uz esoSajiem
iestazu resursiem pakalpojumu un IT parvaldibas funkciju veikSanai.

Uz klientu verstas pakalpojumu sniegSanas sist€mas ievieSanas posma iestadém
bis janodros$ina $adu uzdevumu izpilde:

e pakalpojumu definéSana un aprakstiSana, aktualiz€Sana;

® klientu segment€Sana un komunikacijas kanalu planoSana;
® pakalpojumu sniegSanas procediru izstrade;

e pakalpojumu sniegSanas procesa optimizacija;

e pakalpojumu kvalitates raditaju noteikSana;

e pakalpojumu pilnveidoSanas prioritasu noteikSana un pilnveido$anas planu
izstrade.

Operacionala Iimena IT parvaldibas vienibu funkcijas saistas ar $adu uzdevumu
izpildi:
e informacijas sist€mu attistiba un pilnveidosana atbilstosi IT strat€gijai un

noteiktajiem  vienotas  klientu apkalpoSanas  sist€mas ievieSanas
pamatprincipiem;

e [T parvaldibas principu un informacijas drosibas politikas realizacija.
m Pakalpojumu IT atbalsta sistemu izveide.

IT sistemu izveides mérkis ir radit centralizétu pakalpojumu sniegSanas atbalsta
sisttmu (sk. 2.att€lu). Minéta sisttma nodroSinas centraliz€tu pakalpojumu
sniegSanas un klientu apkalpoSanas parvaldibu, ka ari laus iestadém operativi
apmainities ar datiem. Sist€mas izveide ir priekSnosacijums efektivai klientu
apkalpoSanas kanalu funkcionéSanai.

Turpmaka IT sisteému attistiba tiek planota iestazu [iment, attistot to registrus.
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m Pakalpojumu sagatavoSana, izmantojot VPA.
VPA darbibas sakSanai pastav §adi priekSnosacijumi:
e izveidota pakalpojumu parvaldibas sist€ma;

e izveidota pakalpojumu IT atbalsta sist€ma;

e pakalpojumi ir definéti, aprakstiti un strukturéti atbilstosi prasibam, kas ir
1zvirzitas, lai tos sniegtu ar VPA kanalu starpniecibu.

Lidz ar to S8aja ievieSanas posma tiks defin€ti visi iestaZzu sniedzamie
pakalpojumi un apzinats sniegto pakalpojumu apjoms. Tiks analizéti esoSie
pakalpojumu sniegSanas procesi, tie pilnveidoti un pienemti [€mumi par
atbildibas sadali pakalpojumu sniegSanas procesa. Tiks sastadits pakalpojumu
pilnveidoSanas plans un veikta klientu segmentacija, lai klientu apkalpoSanas
organizaciju pakartotu atbilstosi veiktajai segmentacijai.

m Pakalpojumu  izmé&ginajuma  projektu TstenoSana —  interneta
paSapkalpoSanas sist€éma un klientu kontaktu centrs.

IevieSsanas posma ir paredz&ti izm&ginajuma projekti, kas tiek istenoti, sakot
atseviSku iestazu pakalpojumu sniegSanu ar planoto VPA kanalu — interneta
pasapkalposanas sist€émas un klientu kontaktu centra — starpniecibu. Ir paredzéts,
ka tie bus 5—10 pakalpojumi katrai no ZM padotibas iestadeém.

Péc izmé&ginajuma projekta TstenoSanas iecerlts izvertét gutos rezultatus un
iestazu parejos pakalpojumus pakapeniski nodot divu min&to kanalu parzina.

2011.-2013.gads
m Pakapeniska klatienes klientu apkalposanas kanala centralizacija

Tiek planota pakapeniska pareja uz centralizetu klatienes klientu apkalpoSanas
kanalu izveidi un izmantoSanu péc tam, kad tiks ieviesta vienota pakalpojumu
parvaldiba un izveidoti interneta pasSapkalpoSanas un klientu kontaktu centra
kanali.

9. Paredzama ietekme uz valsts budzetu

m Strat€gijas vieniba.

Ta ka stratégijas vienibas funkcijas pildis ZM vadiba, kuras kompetencé ietilpst
strat€gisku 1lémumu pienemsana saistiba ar ZM attistibu, papildu ietekmes uz
budzetu nav.

m Koordinacijas vieniba.

Paslaik nevienai no ZM struktiirvienibam atbilstoSi to kompetencei nav
paredzetas funkcijas, kas saistas ar pakalpojumu parvaldibu. Turklat sadu
funkciju veikSanai butu nepiecieSami lieli cilveékresursi, nemot véra lielo ZM
padotibas iestazu sniegto pakalpojumu skaitu, ka ari to, ka pakalpojumu
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parvaldibas funkcijas iepriekS nav veiktas, un tas rada nepiecieSamibu péc 5-6
jaunam Stata vietam.

Koncepcijas 1stenoSanas pirmaja posma Iidz 2011.gadam papildu cilvékresursi
netiek planoti un pakalpojumu parvaldibu funkcijas tiks pilditas, izmantojot
esoSo struktiiru.

Ieverojot min€to, ZM attiecigu pakalpojumu parvaldibas funkciju veikSanai ir
paredzgjusi finans€jumu sava budzeta. Papildu ietekme uz valsts budZetu nav.

m Pakalpojumu parvaldibas vienibu izveide iestades

Pakalpojumu parvaldibas funkciju izpilde ZM padotiba esoSajas iestades ietilpst
So i1estazu funkcijas un ir atbilsto§i nostiprinata to nolikumos. Tapéc
atseviskiem, resursietilpigiem pasakumiem papildu finansu Iidzekli tiks
piesaistiti projektu veida (pakalpojumu defin€Sana, procediru un kvalitates
krit€riju izstrade). Paredzamais lidzeklu avots — FEiropas Savienibas
struktiirfondu Iidzekli saskapa ar Ministru kabineta 2008.gada 21 jiliyja MK
noteikumiem Nr.576 ,Noteikumi par darbibas programmas , Infrastruktira un
pakalpojumi” papildinajuma 3.2.2.1.1.apakSaktivitati ,,Informacijas sist€mu un
elektronisko pakalpojumu attistiba” un cits ES finans€jums. Ilgtermina ietekme
uz budzetu netiek paredzeta.

m Pakalpojumu IT atbalsta sistemu i1zveide un uzturéSana

IT atbalsta sist€émas izveides izmaksas ir atkarigas no $adiem faktoriem:
e pakalpojumu skaita un pakalpojumu sarezgitibas limena;
e iestazu informacijas sistému pielagojamibas pakapes;

e informacijas sist€mas vai sisttmam, kas tiek nemtas par pamatu kopigas
sist€mas izveidei (ja netiek izveidota jauna sist€éma).

Neatkarigi no izveleta risinadjuma galvenie IT atbalsta sisteémas izveides izmaksu
posteni bus sadi:

® autorizacijas sisteémas izveide;

e darba pliismas vadibas sistémas izveide;

e pakalpojumu registra funkcionalitates izveide;

e pakalpojumu izpildes statusa parvaldibas funkcionalitates izveide;

e klientu registracijas funkcionalitates izveide;

e integracijas platformas izveide.

Neatkarigi no izv€leta risindgjuma galvenie IT atbalsta sistémas uzturéSanas
izmaksu posteni biis $adi:

e klientu un pakalpojumu registra uzturésana;

e klientu attiecibu parvaldes sist€mas uzturéSana;
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e integracijas platformas uzturésana;
® sistemas lietotaju atbalsts.

m Vienas pieturas agentiiras darbibas saksana

Salidzinosi izvert€jot koncepcija piedavatos risinajumus (sk. 3.pielikumu), tika
secinats, ka lielaku izmaksu un klientu apkalpoSanas efektivitati bis iesp&jams
panakt, projektu istenojot atbilstosi 1.risinajuma piedavatajam modelim.

Analize tika konstateti §adi pamatargumenti:

e veidojot centralizétus klientu apkalpoSanas kanalus visam ZM padotibas
iestadém, tiek butiski ietaupiti resursi kanalu izveides un uztur€Sanas
izmaksu pozicijas;

e ilgtermina tiek panakta iesp€ami lielaka izmaksu efektivitate, attistot
klientu apkalpoSanas modeli, kas tiek veidots péc vienotiem principiem. Tas
lauj izvairities no tadu izmaksu dubléSanas, kas saistdas ar funkcionali
lidzvertigu klientu apkalpoSanas kanalu izveidi vairakas iestad€s vienlaikus;

e ilgtermina tiks ieekonométi valsts budZeta Iidzekli, samazinot parvaldes
iestazu darbinieku administrativo noslodzi. Atbilsto§i ZM aplésém laika
posma no 2009. lidz 2013.gadam administrativa sloga samazinajums tiek
planots 25,25 % apmeéra (sk. 2.pielikumu).

AtbilstoS§i Ministru kabineta 2008.gada 28.marta izskatitaja informativaja
zinojuma ,,Par Eiropas Savienibas strukturfondu lidzekliem informacijas un
komunikacijas tehnologiju attistibai Latvija” min&tajam (MK 28.03.2008. s&des
protokola Nr.20 2.§) ZM ir paredzgjusi istenot divus projektus, kuru mérkis ir
uzlabot ZM un tas padotibas iestazu klientu apkalpoSanas procesu:

e Zemkopibas ministrijas un tas padotibas iestazu uz klientu verstas
pakalpojumu sist€mas izveidi;

e Zemkopibas ministrijas un tas padotibas iestaZzu vienotas informacijas
telpas izveidi.

Mingto projektu izmaksas ir attiecigi Ls 3 240 000 un Ls 1 700 000. Dalu no
koncepcija planota klientu apkalpoSanas risindjuma (pakalpojumu parvaldibas
funkcijas, pakalpojumu sniegSanas IT atbalsta sist€émas izveidi, interneta
pasapkalposanas sistémas izveidi, klientu kontaktu centru) paredzets finansét,
1zmantojot minétos struktiirfondu lidzeklus.

Ta ka klatienes klientu apkalpoSanas kanala izveide tiek planota laika posma no
2011. Iidz 2013.gadam, lémumu par klatienes klientu apkalpoSanas kanala
izveidei nepiecieSamajiem lidzekliem un papildu Stata vietu izveidoSanu, lai
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nodro$inatu parvaldibas funkcijas, ZM piedava skatit vienlaikus ar Ministru
kabineta zinojumu par koncepcijas ievieSanas gaitu, kur§ tiks sagatavots lidz
2011.gada 1.septembrim.

D.Neimanis
67027641, didzis.neimanis@zm.gov.lv
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