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INFORMATĪVĀ ZIŅOJUMA KOPSAVILKUMS
Ziņojuma uzdevums ir identificēt esošās problēmas un riskus ārkārtas palīdzības izsaukumu apstrādē (110, 112, 113, 67075616) un resursu vadībā, kuri tiek iesaistīti ārkārtas notikumu risināšanā. Ziņojumā aprakstītā risinājuma īstenošana ir būtiska Eiropas Reģionālās attīstības fonda darbības programmas "Izaugsme un nodarbinātība" 2.2.1. specifiskā atbalsta mērķa "Nodrošināt publisko datu atkal izmantošanas pieaugumu un efektīvu publiskās pārvaldes un privātā sektora mijiedarbību" 2.2.1.1. pasākuma "Centralizētu publiskās pārvaldes IKT platformu izveide, publiskās pārvaldes procesu optimizēšana un attīstība" projektu “Vienota kontaktu centra platforma operatīvo dienestu darba atbalstam un publisko pakalpojumu piegādei” Nr.2.2.1.1/17/I/024 kvalitatīvai īstenošanai.
Ārkārtas situācija, šī dokumenta izpratnē, ir jebkura situācija, kas nelabvēlīgi ietekmē vai var nelabvēlīgi ietekmēt cilvēkus, vidi vai īpašumu. Latvijas teritorijā palīdzības sniegšanā ārkārtas situācijās atkarībā no to veida un apmēra var tikt iesaistīti vairāki dienesti vai struktūras. Savlaicīga un kvalitatīva ārkārtas situāciju pieteikšana un nodošana risināšanai kompetentajiem dienestiem – Valsts policijai (VP), Valsts ugunsdzēsības un glābšanas dienestam (VUGD), Neatliekamās medicīniskās palīdzības dienestam (NMPD), Valsts robežsardzei (VRS) (turpmāk – operatīvie dienesti), var būt izšķirošs aspekts dzīvības glābšanā vai būtisku draudu novēršanā. Papildus tam efektīva ārkārtas situāciju vadība jau pirmajās sekundēs var būtiski samazināt iespējamo seku apjomus un smaguma pakāpi. No vienotā ārkārtas palīdzības izsaukuma numura 112 apkalpojošā operatīvā dienesta – VUGD darbības ir atkarīgs, vai problēmas risināšanā tiks iesaistīti kompetentie operatīvie dienesti, kas situāciju spēj pietiekami kvalitatīvi un operatīvi atrisināt. Mūsdienās ārkārtas situācijas galvenokārt tiek pieteiktas, izmantojot balss sakaru iespējas.
Operatīvo dienestu reaģēšanas un ārkārtas palīdzības sniegšanas kārtība ir noteikta to izpildes rīcības normatīvajos aktos. 
Eiropas savienības līmenī vienotā  ārkārtas palīdzības izsaukuma numura 112 darbību reglamentē Eiropas Direktīva
 “Par universālo pakalpojumu un lietotāju tiesībām attiecībā uz elektronisko sakaru tīkliem un pakalpojumiem (universālā pakalpojuma direktīva)” (turpmāk tekstā – Direktīva) saskaņā ar kuru ārkārtas palīdzības izsaukuma numurs 112 ir universāls pakalpojums, kas Eiropas Savienībā tiek izmantots kā vienots tālruņa numurs, kuru izmantojot, ikviens iedzīvotājs bez maksas var pieteikt gadījumu, kurā ir nepieciešams sniegt ārkārtas palīdzību. 
Ņemot vērā Direktīvas prasības par vienoto Eiropas ārkārtas palīdzības izsaukuma numuru 112 un tā lomu palīdzības sniegšanā ārkārtas situācijās, vienotā ārkārtas palīdzības izsaukuma numura 112 mērķis ir nodrošināt neatliekamās palīdzības pakalpojumu 112 bez maksas ikvienai Latvijas teritorijā esošai personai jebkurā diennakts laikā neatkarīgi no tās ģeogrāfiskās atrašanās vietas.

Esošajā situācijā Latvijā pastāv vairāki tālruņa numuri, uz kuriem iedzīvotāji var zvanīt ārkārtas situācijās un lūgt palīdzību:

· 110 VP apkalpots tālruņa numurs, kur vērsties situācijas, kad apdraudēta sabiedriskā kārtība vai drošība, noticis likumpārkāpums vai ceļu satiksmes negadījums, utml.;

· 113 NMPD uzturēts tālruņa numurs gadījumiem, kad nepieciešama neatliekamā medicīniskā palīdzība;

· 112  VUGD atbildībā esošs vienotais ārkārtas palīdzības izsaukuma tālruņa numurs, uz kuru zvanot, tiek reaģēts uz ugunsgrēkiem un glābšanas gadījumiem, vai arī zvans tiek pāradresēts citiem dienestiem – VP, NMPD, VRS, Nacionālie bruņotie spēki, Latvijas gāzes avāriju dienests, AS “Sadales tīkls”, SIA “Rīgas ūdens” u.c.;
· 67075616 – VRS nodrošinātais Aviācijas meklēšanas un  glābšanas koordinācijas centra (ARCC) diennakts tālrunis;
· 114 – Akciju sabiedrības “GASO” nodrošinātais gāzes avārijas dienesta tālrunis;

· 115 – Nacionālo bruņoto spēku nodrošinātais  Jūras meklēšanas un glābšanas koordinācijas centrs (MRCC).

Esošās situācijas izpētē secināts, ka vienotā ārkārtas palīdzības izsaukuma numura 112 pakalpojumi šobrīd vispārējās pamata prasības un mērķus izpilda, tomēr, zvanot uz numuru 112, kad nepieciešama mediķu palīdzība, zvans tiek pāradresēts un, zvanītājam atkārtoti stāstot jau cita operatīvā dienesta zvanu saņēmējam par nepieciešamo palīdzību, tiek zaudēts laiks. Līdz ar to ziņojumā aprakstīts risinājums un pasākumi, kuri būtiski uzlabos sniegtā pakalpojuma kvalitāti un efektivitāti. 
Projekta "Vienota kontaktu centra platforma operatīvo dienestu darba atbalstam un publisko pakalpojumu piegādei" (turpmāk – projekts) virsmērķis ir uzlabot sabiedrībai sniedzamo operatīvo dienestu pakalpojumu pieejamību, pakalpojumu sniegšanas savlaicīgumu un to kvalitāti, kā arī nodrošināt vienota zvanu kontaktu centra funkcionalitāti valsts publiskās pārvaldes vajadzībām. Projekta mērķi:

1. Paaugstināt pakalpojuma "112" efektivitāti un savlaicīgumu.

2. Dienestiem nodrošināt pilnas informācijas pieejamību par notikumu tiešsaistes režīmā.

3. Uzlabot pakalpojuma "112" pieejamību.

4. Izveidot ārkārtas ziņojumu (zvans, e-zvans, SMS u. c.) saņemšanas vienotu tehnoloģisko vidi.

5. Ieviest pakalpojuma "112" kvalitātes kontroli.

6. Modernizēt operatīvo dienestu resursu vadības sistēmu.

Projekts paredz tikai tehnisko uzlabojumu veikšanu, savukārt, lai varētu pilnībā realizēt   tā virsmērķa un mērķu sasniegšanu,  ir jāizprot pašreizējā situācija un problēmas operatīvajos dienestos. Ziņojuma aprakstā izklāstīts iespējamais risinājums, kā arī priekšlikumi turpmākajai rīcībai operatīvo dienestu palīdzības sniegšanai iedzīvotājiem un Vienotā ārkārtas palīdzības izsaukuma numura 112 darbības uzlabošanai.. 
Tiek paredzēts, ka Vienotā ārkārtas palīdzības izsaukuma numura 112 izsaukumu apkalpošanas funkcija tiek veidota divos līmeņos – pirmajā līmenī tiek pieņemti visi ārkārtas palīdzības izsaukumi, t.sk. pašlaik esošo numuru 110, 113 zvani, noskaidrota atrašanās vieta, noskaidrots zvana iemesls un noskaidrots operatīvais dienests, kam tālāk nodot risināšanā pieteikto notikumu. Līdz ar ko visi zvani, kas nav saistīti ar ārkārtas situāciju vai apdraudējumu dzīvībai, tiks apstrādāti jau 1.līmenī operatīvie dienesti netiks noslogoti ar šādu zvanu apstrādi. Otrajā līmenī darbojas attiecīgie operatīvie dienesti, kā tas ir šobrīd, saskaņā ar katra dienesta noteiktām kārtībām, procedūrām un noteikumiem, reaģējot uz notikumu.  Saskaņā ar šo risinājumu ārkārtas palīdzības izsaukumus pirmajā līmenī apkalpo apmācīti operatori, nodrošinot kvalitatīvas un pietiekamas sākotnējās informācijas iegūšanu un tās nodošanu otrajam līmenim operatīvai reaģēšanai, vajadzības gadījumā paredzot kompetentā operatīvā dienesta piesaisti zvanam tiešsaistes režīmā, piemēram, konsultācijām. 
Tā pat tiek paredzēts esošā AVDB (tajā skaitā eZvana) IS integrācija un pilnveidošana, atrašanās vietas noteikšanas tehnoloģiju attīstīšana, jaunu tehnoloģiju integrēšana, atrašanās vietas noteikšanas precizitātes uzlabošana un datu saņemšana un nodošana.  Informācijas apmaiņa notiks vienotā informācijas apmaiņas platformā VKCP.  
Iekšlietu ministrija atbalsta ziņojumā minēto pasākumu īstenošanu, kas būtiski ļauj paaugstināt reaģēšanas efektivitāti ārkārtas situācijās, ieviešot vienotu 112 kontaktu centru un nodrošinot ātru un efektīvu ārkārtas palīdzības pakalpojuma sniegšanu sabiedrībai, tādējādi vienkāršojot pieeju operatīvajiem dienestiem un saskaņā ar Direktīvas prasībām nodrošinot vienlīdzīgas iespējas visiem iedzīvotājiem un viesiem saņemt ārkārtas palīdzības pakalpojumus, samazinot reaģēšanas laika radītus riskus, tādējādi sekmējot nozīmīga pakalpojuma, par kuru ir atbildīga valsts, efektīvu un kvalitatīvu nodrošināšanu.
1. ESOŠĀS SITUĀCIJAS RAKSTUROJUMS
1.1. Normatīvais regulējums
Katra operatīvā dienesta, kuri reaģē uz ārkārtas situācijām, darbība šajā jomā ir nostiprināta ar likumu un MK noteikumiem, kur ir noteikti kvalitātes parametri. Papildus likumam un MK noteikumiem, katrā operatīvajā dienestā ārkārtas izsaukumu darbības procesus nosaka operatīvā dienesta iekšējās procedūras un instrukcijas. 

Operatīvo dienestu Latvijā, kuri reaģē uz ārkārtas situācijām un sniedz ārkārtas palīdzību - normatīvais regulējums ir dažāds un nav vienots. Katra dienesta darbību reglamentē atsevišķi tiesību akti, kuri ir saistoši tikai katram dienestam un nosaka darbu atbilstoši katra dienesta kompetencei. Šobrīd minēto jomu reglamentē sekojoši normatīvie akti:

	Normatīvais akts/dokuments
	Dienests
	Piezīmes

	Valsts ugunsdzēsības un glābšanas dienesta nolikums (MK noteikumi Nr.398
)
	VUGD
	Ārējais normatīvais akts

	Neatliekamās medicīniskās palīdzības dienesta nolikums (MK noteikumi Nr.1480)

	NMPD
	 Ārējais normatīvais akts

	Valsts policijas nolikums (MK noteikumi Nr.46)

	VP
	Ārējais normatīvais akts

	Elektronisko sakaru likums
	IeM IC, VUGD, VP, NMPD
	Ārējais normatīvais akts

	Noteikumi par notikumu reģistrēšanas kārtību un policijas reaģēšanas laiku (MK noteikumi Nr.190)

	VP
	Ārējais normatīvais akts

	Dienesta pienākumu izpildes organizācijas noteikumi operatīvās vadības jomā (VP iekšējie noteikumi Nr.10,26.08.2019)
	VP
	Iekšējais normatīvais akts

	Kārtība kādā Valsts ugunsdzēsības un glābšanas dienestā organizē informācijas ievadīšanu izbraukumu reģistrēšanas un resursu vadības informācijas sistēmā (Iekšējie noteikumi Nr.22-1.12/20)
	VUGD
	Iekšējais normatīvais akts

	Valsts ugunsdzēsības un glābšanas dienesta un Valsts policijas sadarbība ugunsgrēku dzēšanā, glābšanas darbos un informācijas apmaiņā ( Noteikumi Nr.9)
	VUGD, VP
	Iekšējais normatīvais akts

	Valsts ugunsdzēsības un glābšanas dienesta reglaments (reglaments Nr.22-1.12/1)
	VUGD
	Iekšējais normatīvais akts

	Kārtība, kādā tiek veikta vienotā ārkārtas palīdzības izsaukumu numura 112 zvanu un īsziņu saņemšana, apstrāde, resursu izsūtīšana uz notikumu un izbraukumu bez trauksmes signāla
	VUGD
	Iekšējais normatīvais akts

	Valsts ugunsdzēsības un glābšanas dienesta notikumu pazīmes
	VUGD
	Iekšējais normatīvais akts

	VUGD RRP kārtība izsaukumiem
	VUGD
	Iekšējais normatīvais akts

	Metodiskie norādījumi dispečeriem par ziņojumu saņemšanu
	VUGD
	Iekšējais normatīvais akts

	Noteikumi par pasākumiem, kas saistīti ar civilās aviācijas nelaimes gadījumiem. (MK noteikumi Nr.331)
	VRS
	Ārējais normatīvais akts

	Veselības aprūpes pakalpojumu organizēšanas un samaksas kārtība
. (MK noteikumi Nr.555)
	NMPD
	Ārējais normatīvais akts

	Ārkārtējo notikumu un bīstamu noziegumu operatīvas informācijas vākšanas, sagatavošanas un nodošanas kārtības
	VP
	Iekšējais normatīvais akts

	Valsts informācijas sistēmu likums

	IeM IC, VUGD, VP, VRS, NMPD
	Ārējais normatīvais akts

	Valsts informācijas sistēmu reģistrācijas noteikumi.
(MK noteikumi Nr.572)
	IeM IC, VUGD, VP, VRS, NMPD
	Ārējais normatīvais akts

	Kārtība, kādā tiek nodrošināta informācijas un komunikācijas tehnoloģiju sistēmu atbilstība minimālajām drošības prasībām.
 (MK noteikumi Nr.442)
	IeM IC, VUGD, VP, VRS, NMPD
	Ārējais normatīvais akts


Operatīvo dienestu funkcijas reaģēšanā ārkārtas situācijās atbalsta dažādas informāciju sistēmas. Izvērtējot pieejamo informāciju Valsts informācija sistēmu reģistrā, secināts, ka reģistrā iekļautas šādas sistēmas:

· Atrašanās vietas informācijas datubāze – sistēmas pārzinis IeM IC;

· Integrētā iekšlietu informācijas sistēma, kas iekļauj arī Vienoto notikumu reģistru – sistēmas pārzinis IeM IC;

· Vienota neatliekamās medicīniskās palīdzības un katastrofu medicīnas vadības informācijas sistēma – sistēmas pārzinis NMPD.

Pamatojoties uz identificētajām normatīvo aktu prasībām, ir novērtēta esošā vienotā ārkārtas palīdzības izsaukuma numura 112  (arī 110 un 113) atbilstība šīm prasībām un identificētas šādas neatbilstības vai nepilnības:
· katrs ārkārtas izsaukums uz numuru 110, 112, 113 tiek atbildēts un apstrādāts, tomēr katra operatīvā dienesta dispečeru atbildība un darbības attiecībā uz konkrēto izsaukumu beidzas brīdī, kad izsaukums ir pāradresēts citam dienestam, kas negarantē savlaicīgu un kvalitatīvu izsaukuma turpmāko apstrādi;

· ārkārtas palīdzību sniedzošām iestādēm ir tiesības un tehnoloģiskā iespēja (pēc izsaucēja numura AVDB, ja izsaucēja numurs ir pieejams) saņemt informāciju par personu, kura zvana uz numuru 110, 112, 113 atrašanās vietu, tomēr faktiski šāda informācija netiek pieprasīta un sniegta par katru izsaukumu sistemātiski, jo pašlaik zvanītāja atrašanās vietas precizitāte ir visai nosacīta.
1.2. Esošais modelis
Saskaņā ar EENA definētajiem ārkārtas izsaukumu apstrādes zvanu centru modeļiem (skat. Attēlu Nr.1), Latvijā katrs dienests saņem gan tiešos zvanus, gan arī pāradresētos zvanus no citiem dienestiem. Informācijas apmaiņa starp dienestiem notiek tikai telefoniski, kas ir būtisks trūkums. Pāradresācijas gadījumos, sākotnējā noskaidrotā informācija (piemēram, atrašanās vietas dati, notikuma apraksts) netiek nodota citam iesaistītajam dienestam. Tādejādi, zvanītājam atkārtoti katram nākamajam dienestam, kam zvans pāradresēts, jāskaidro viens un tas pats notikums. Šāda situācija paildzina ārkārtas palīdzības nosūtīšanu uz notikuma vietu. Iedzīvotāji var pazvanīt uz tiešajiem dienestu numuriem vai zvans no vienotā ārkārtas palīdzības izsaukuma numura 112 var tikt pāradresēts sekojošiem dienestiem – VP, NMPD, VRS, Nacionālie bruņotie spēki, Latvijas gāzes avāriju dienests, VAS “Sadales tīkls”, VAS SIA “Rīgas ūdens” u.c. 
VP numura 110, VUGD numura 112, NMPD numura 113 izmantotais tehniskās arhitektūras modelis un izvērtējums tiek atspoguļots 3.pielikumā. 

VP numura 110, VUGD numura 112, NMPD numura 113 izmantotais tehniskās arhitektūras modelis tiek atspoguļots attēlā Nr.1.
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Attēls Nr.1 – Esošais ārkārtas izsaukumu apstrādes modelis
1.3. Esošie cilvēkresursi
Sadaļā aprakstīti operatīvo dienestu, kas veic ārkārtas izsaukumu apstrādi, izmantotie cilvēkresursi, personāls, darba organizācija un pienākumi. Visos operatīvajos dienestos ārkārtas izsaukumu apstrādi un resursu vadību nodrošina speciāli tam izveidotas  struktūrvienības. VUGD un VP izsaukumu apstrādi un resursu vadību veic amatpersonas ar speciālajām dienesta pakāpēm, savukārt NMPD izsaukumu apstrādi un resursu vadību veic darbinieki, kuri ir stājušies darba tiesiskajās attiecības uz darba līguma pamata.
1.3.1. VUGD dienesta 112 numura apkalpošanas  organizācija un funkcijas

VUGD, saskaņā ar Ministru kabineta 2010. gada 27.aprīļa noteikumiem Nr.398 „Valsts ugunsdzēsības un glābšanas dienesta nolikums”, nodrošina vienotā ārkārtas izsaukumu numura 112 izsaukumu saņemšanu, apstrādi un, ja nepieciešams, to pāradresēšanu citiem operatīvajiem dienestiem.

Organizatoriski 112 izsaukumu apkalpošana ir decentralizēta un notiek Rīgā, Hanzas ielā 5 - VUGD zvanu apstrādes un resursu vadības nodaļā, kurā ietilpst Rīgas, Vidzemes (Valmiera, Tērbatas iela 9), Latgales (Daugavpils, Rīgas iela 1/3), Zemgales (Jelgava, Dobeles iela 16), un Kurzemes (Liepāja, Ganību iela 63/67) zvanu centri. Struktūrvienībās dispečeri ir pakļauti reģiona Zvanu centra priekšniekam. Metodiski tos vada Zvanu apstrādes un resursu vadības nodaļas priekšnieks.

Dienesta personāla resursi
112 ārkārtas palīdzības izsaukumu pieņemšanu un apstrādi visā valstī diennaktī nodrošina 21 dispečeri - 9 no tiem Rīgā un 12 pārējos reģionos. Kopā dienestā ārkārtas palīdzības izsaukumu pieņemšanai ir 112 amata vietas.
1.3.2. NMPD dienesta 113 numura apkalpošanas organizācija un  funkcijas

Organizatoriskā struktūra


NMPD darbības mērķis ir īstenot vienotu valsts politiku neatliekamās medicīniskās palīdzības un katastrofu medicīnas jomā. NMPD darbību nosaka 2009. gada 15. decembrī pieņemtie Ministru kabineta noteikumi Nr.1480 „Neatliekamās medicīniskās palīdzības dienesta nolikums”. NMPD struktūrā ir 5 reģionālie centri, kas nodrošina neatliekamo medicīnisko palīdzību. Šo struktūru pamatfunkcija ir operatīvas un kvalitatīvas  NMP  sniegšana iedzīvotājiem diennakts režīmā, dzīvībai un veselībai kritiskās situācijās, atrodoties pirmsslimnīcas apstākļos notikuma vietā, kā arī transportēšanas laikā uz tuvāko  neatliekamās medicīniskās palīdzības stacionāru.

Izsaukumu pieņemšanu uz 113 numuru veic Operatīvās vadības centra izsaukumu pieņemšanas dispečeri, kas atrodas divos centros, Rīgā un Daugavpilī, kur reģistrē visus izsaukumus, izvērtē NMP nepieciešamību, sniedz konsultācijas, pirmās palīdzības padomus un tālāk, ja nepieciešams, nodod brigāžu vadības dispečeriem brigādes nosūtīšanai.

1.3.3. VP 110 numura apkalpošanas organizācija un  funkcijas

Organizatoriskā struktūra

VP nav izdalītas atsevišķas amatpersonas (resursu dienests), kuru pienākumi aprobežotos tikai ar ārkārtas izsaukumu apstrādi. VP ir izveidotas 5 teritoriālo pārvalžu operatīvās vadības struktūrvienības, kā arī VP Galvenās kārtības policijas pārvaldes Koordinācijas un kontroles pārvaldes Operatīvās vadības birojs, kas nodrošina krīzes situāciju pārvaldīšanu visā valstī, VP darbību koordinēšanu ar citām iestādēm, dienestu darba kontroli un koordinēšanu starpreģionu līmenī, kā arī citus reglamentā noteiktos pienākumu izpildi. Teritoriālo pārvalžu operatīvās vadības struktūrvienību amatpersonu galvenie pienākumi uzskaitīti 13.12.2016. MK noteikumos Nr.810 “Noteikumi par Iekšlietu ministrijas sistēmas iestāžu un Ieslodzījuma vietu pārvaldes amatpersonu ar speciālajām dienesta pakāpēm amatu klasifikāciju”, tostarp, minētās amatpersonas nodrošina Īslaicīgās aizturēšanas vietu kontroli, resursu vadību, informācijas papildināšanu VNR, ieroču, autotransporta un speclīdzekļu apriti, kā arī, pat reaģēšanu uz atsevišķām ārkārtas situācijām, kā arī tiesiska un praktiska atbalsta sniegšanu pakļautajiem resursiem. No visām VP amatpersonām, kuras kvalificētas, atbilstoši amatu kataloga 9.amatu saimei, VP identificējusi 185, kuru pienākumos, ieskaitot iepriekš uzskaitītos, ietilpst zvanu apstrāde un resursu vadība. Izsaukumi tiek reģistrēti un atkarībā no smaguma pakāpes izpildīti attiecīgajā Valsts policijas teritoriālajā pārvaldē vai nodoti tālāk izpildei iecirkņu dežurējošām amatpersonām. Izsaukumi mēdz ienākt arī tieši iecirkņos, ja vien izsaucējiem ir informācija par konkrētā iecirkņa publisko astoņu ciparu tālruņa numuru.

1.3.4. VRS dienesta organizācija un tās funkcijas
Likuma “Par ārkārtējo situāciju un izņēmuma stāvokli” 4.panta otrā daļa nosaka, ka ārkārtējo situāciju var izsludināt tāda valsts apdraudējuma gadījumā, kas saistīts ar katastrofu, tās draudiem vai kritiskās infrastruktūras apdraudējumu, ja būtiski apdraudēta valsts, sabiedrības, vides, saimnieciskās darbības drošība vai cilvēku veselība un dzīvība.

Civilās aizsardzības un katastrofas pārvaldīšanas likuma 1.panta 2.punkts nosaka, ka katastrofa ir notikums, kas izraisījis cilvēku upurus un apdraud cilvēku dzīvību vai veselību, nodarījis kaitējumu vai radījis apdraudējumu cilvēkiem, videi vai īpašumam, kā arī radījis vai rada būtiskus materiālos un finansiālos zaudējumus un pārsniedz atbildīgo valsts un pašvaldības institūciju ikdienas spējas novērst notikuma postošos apstākļus. Minētā likuma 6.panta pirmās daļas 4. punkts nosaka, ka Iekšlietu ministrija koordinē katastrofas pārvaldīšanu – katastrofās, kuras saistītas ar ugunsgrēku, zemestrīci, zemes nogruvumu, terora aktu, sabiedriskajām nekārtībām, iekšējiem nemieriem vai transporta avāriju iekšējos ūdeņos līdz jūras krasta līnijai.


Likuma “Par aviāciju” 61.panta pirmā daļa nosaka, ka civilās aviācijas nelaimes gadījumā cietušo gaisa kuģu un cilvēku meklēšanas un glābšanas darbus, kā arī aviācijas nelaimes gadījumu seku likvidēšanu koordinē Aviācijas meklēšanas un glābšanas koordinācijas centrs, kas  darbojas nepārtrauktā režīmā 24 stundas diennaktī, un tā darbību nodrošina Valsts robežsardze.
Secināms, ka ārkārtas situācijas, uz kurām Valsts robežsardze kā operatīvais dienests primāri reaģē un realizē attiecīgus uzdevumus, ir ietverti likumā “Par ārkārtējo situāciju un izņēmuma stāvokli”, Civilās aizsardzības un katastrofas pārvaldīšanas likumā, likumā “Par aviāciju”, kā arī uz tā pamata izdotajiem Ministru kabineta 2016. gada 31. maija noteikumos Nr. 331 “Noteikumi par pasākumiem, kas saistīti ar civilās aviācijas nelaimes gadījumiem”.
Organizatoriskā struktūra


Organizatoriski izsaukumu apkalpošana ir centralizēta un notiek Rīgā, VRS zvanu centrā (Rūdolfa ielā 5, Rīgā) un nepieciešamības gadījumā izsaukums tiek pāradresēts reģiona atbildīgajai struktūrvienībai. 

Dienesta personāla resursi
Zvanu pieņemšanu VRS diennaktī nodrošina vismaz 2 amatpersonas un tās atrodas Rīgā.

Dienesti, kuriem tiek pāradresēti VRS izsaukumi

Izsaukumi, kas saņemti VRS zvanu centrā, var tikt pāradresēti dienestiem, kuriem būtu jāreaģē uz noteikta rakstura izsaukumiem. 

Svarīgākie no šiem dienestiem ir: VP, VUGD, NBS.
1.4. Ārkārtas izsaukumu (110, 112, 113) apstrādes statistikas dati
1.4.1. VUGD  ārkārtas palīdzības numura 112 izsaukumu statistikas dati

112 saņemto izsaukumu statistika

Statistikas dati analīzes veikšanai tika ņemti no Zvanu centra atskaišu moduļa. Dati pieejami par 2018. un 2019. gadiem pa reģioniem.
Tabula 1.  2018. gads un 2019.gads - atbildētie izsaukumi.
	
	Liepāja
	Daugavpils
	Valmiera
	Rīga
	Jelgava
	KOPĀ

	2018
	122491
	155036
	108167
	605549
	160767
	1 152 010

	2019
	124835
	141612
	97523
	562296
	145584
	1 071 850


Vidējie atbildēto zvanu rādītāji dalījumā pa reģioniem 2018. gadā (no visiem 112 apkalpotajiem izsaukumiem).

Tabula 2. Procentuālais īpatsvars un atbildēto izsaukumu skaits pa reģioniem 2018.gadā.
	
	Liepāja
	Daugavpils
	Valmiera
	Rīga
	Jelgava

	Apkalpoto zvanu procentuālais sadalījums pa reģioniem
	11%


	13%


	9%


	53%

 
	14%



	Apkalpoto zvanu skaits
	122491
	155036
	108167
	605549
	160767


Vidējie atbildēto izsaukumu rādītāji dalījumā pa reģioniem 2019. gadā (no visiem 112 apkalpotajiem izsaukumiem).
Tabula 3. Procentuālais īpatsvars un atbildēto zvanu skaits 2019. gadā
	
	Liepāja
	Daugavpils
	Valmiera
	Rīga
	Jelgava

	Apkalpoto zvanu procentuālais sadalījums pa reģioniem
	11%


	13%


	9%


	53%

 
	14%



	Apkalpoto zvanu skaits
	124 835
	141 612
	97 523
	562 296
	145 584

	Izmaiņas % pret 2018. gadu
	0.2
	-1
	-8 
	-4
	-1


Salīdzinājumā ar 2018. gadu, izsaukumu sadalījums paliek nemainīgs. Savukārt kopējais atbildētais izsaukumu skaits samazinās vidēji par 5-8% katrā reģionā. Kopējais atbildēto izsaukumu skaits 2019. gadā sasniedza 1 071 850 zvanus.

Reģistrētie 112 ārkārtas notikumi 

IRRVIS resursu vadības sistēmā tiek reģistrēti visi VUGD ārkārtas notikumi. Tajā skaitā tiek reģistrēti arī notikumi, kad VUGD operatīvā automašīna dodas uz tehniskajām apkopēm, beztrauksmes izbraukumiem un notikumiem kur VUGD resursi tika izsūtīti, bet precizējot informāciju vēlāk tika atsaukti. Zemāk tabulā uzrādīti dati par reģistrētiem notikumiem un to tipiem.

Tabula 4. Reģistrēto notikumu skaits dalījumā pa tipiem 2018.gadā un 2019.gadā

	Gads
	Ugunsgrēks
	Meža ugunsgrēki
	Glābšanas darbi
	Maldinājumi
	BTS
	Atceltie
	Kopā

	2018
	9134
	589
	7085
	3943
	29892
	486
	51129

	2019
	8985
	776
	7176
	3478
	31020
	494
	51929


Pie ugunsgrēku klasifikatora tiek pieskaitīti gan ugunsgrēki, gan arī meža ugunsdzēšanas darbi. No visiem reģistrētiem notikumiem VUGD dienestā 12% bija maldinājumi.

No izsaukumu un notikumu statistikas secināms, ka no visiem VUGD saņemtajiem izsaukumiem, tikai 1,42% attiecas uz VUGD darbības sfēru. Pārējie zvani tiek apstrādāti, atbilstoši to piekritībai kādam no citiem operatīvajiem dienestiem (VP, NMPD, Latvijas gāze (Gaso), Sadales tīkls, u.c.). 

1.4.2. NMPD ārkārtas palīdzības numura 113 izsaukumu statistikas dati

113 Saņemto izsaukumu statistika

Statistikas dati analīzes veikšanai tika ņemti no Zvanu centra atskaišu moduļa. Dati tika analizēti par 2018. gadu. 

Tabula 5. Atbildēto un pāradresēto zvanu skaits un procentuālais īpatsvars 2018. gadā
	
	Atbildēto zvanu skaits
	t.sk. saņemto un pāradresēto zvanu skaits no 110/112
	Procentuāli saņemto un pāradresēto zvanu skaits no 110/112 pret visiem zvaniem

	2018
	570 558
	182 509
	32 %


Tabulā redzams, ka vidēji 32 % no visiem ienākošajiem izsaukumiem uz 113 numuru bija pāradresēti, vai arī tika saņemti NMPD piesaistīšanai palīdzības nodrošināšanai citiem operatīvajiem dienestiem;. Kopējais atbildēto izsaukumu skaits 2018. gadā sasniedza 570 558 zvanus.

Reģistrētie 113 ārkārtas notikumi 

NMPD “NMP dispečerizācijas risinājumā Emy” tiek reģistrēti visi zvani, kurus analizējot klasificē kā izpildītie izsaukumi, sniedzot medicīnisko pakalpojumu, NMPD operatīvo brigāžu darba organizācijas pasākumi, kuros ietilpst arī veiktās pārdislokācijas vai operatīvi medicīnisko transporta līdzekļu tehniskās apkopes un operatīvās vadības centra darbinieku – dispečeru, dežūrārstu, sniegtās telefoniskās konsultācijas.

1.4.3. VP dienesta  ārkārtas palīdzības  numura 110 izsaukumu statistikas dati

Statistikas dati analīzes veikšanai tika ņemti no Zvanu centra atskaišu moduļa. Dati pieejami par 2018. un 2019. gadiem pa reģioniem.
Tabula 6.  2018. gads un 2019.gads - atbildētie izsaukumi.
	
	Kurzeme
	Latgale
	Vidzeme
	Rīga
	Zemgale
	KOPĀ

	2018
	56 345
	86 679
	79 921
	424 835
	77 288
	725 068

	2019
	56 063
	102 519
	79 056
	408 419
	84 988
	731 045


Tabula 7. 110 izsaukumu un pāradresāciju skaits un procentuālais īpatsvars 2018. un 2019.gadā

	
	Atbildēto zvanu skaits kopā

	Saņemto pāradresēto zvanu skaits no 112
	Procentuāli pāradresēto zvanu skaits pret visiem zvaniem

	2018
	725 068
	278 186
	38%

	2019
	731 045
	290 937
	40%


Vidēji no visiem 110 apkalpotajiem izsaukumiem 2018.gadā 38% un 2019.gadā 40% ir pāradresēti no citiem dienestiem. 99% no pāradresētiem izsaukumiem tiek pāradresēti no VUGD.  Savukārt VP zvanu centrā tiek saņemti un tiek apkalpoti arī izsaukumi, kas attiecas uz ceļu satiksmes uzraudzības jomu (šajā gadījumā tiek izmantots publiskais astoņzīmju numurs ienākošo izsaukumu saņemšanai). 

1.4.4. VRS ārkārtas izsaukumu statistikas dati

Kopējo ienākošo izsaukumu statistika uz VRS numuriem 2018. un 2019.gadā:
Tabula 8. Saņemto un atbildēto zvanu skaits un procentuālais īpatsvars 2018. un 2019. gadā
	
	Atbildēto zvanu skaits 

kopā
	Saņemto tiešo zvanu skaits 
	Procentuāli pāradresēto zvanu skaits pret visiem zvaniem

	2018
	19739
	13085
	66%

	2019
	21067
	13250
	63%


Kopā VRS 2019. gadā atbildēja uz 21067 izsaukumiem, no kuriem pa tiešo uz VRS uzziņu un uzticības tālruni zvanīja 3250 reizes jeb 63%. 37% no visiem atbildētajiem izsaukumiem bija pāradresēti no citiem dienestiem. No visiem atbildētajiem izsaukumiem, 85-90% bija konsultācijas par robežu šķērsošanas noteikumiem. Notikumi, kuri būtu klasificējami, kā ārkārtas notikumi (izsaukumi) vidēji sastāda ap 2-4% no visiem notikumiem (izsaukumiem), proti, ir bijusi nepieciešama neatliekamā medicīniskā palīdzība, kuras funkcijas realizē NMPD. No tā var secināt, ka arī VRS, kaut arī pastarpināti, ir iesaistīts ārkārtas izsaukumu apstrādē un šajā daļā no šobrīd esošās RAIS funkcionalitāte ir jāintegrē jaunajā VKCP.
Apskatot visu dienestu statistikas datus, var secināt, ka visplašāko un detalizētāko statistiku un līdz ar to arī izsekojamību darba apjomam, iespēju veikt analīzi, nodrošina NMPD izmantotā “NMP dispečerizācijas risinājums Emy”, gan resursu vadības posmā. VUGD esošā sistēma, kurā tiek veikta reģistrācija, kā arī izmantotā izsaukumu sistēma spēj sniegt tikai vispārīgu informāciju par kopējiem rādītājiem, piemēram, saņemto izsaukumu skaitu, pāradresēto izsaukumu skaitu. Vismazākās iespējas un līdz ar to arī visnepilnīgākie dati ir par VP saņemto izsaukumu skaitu uz tālruņa numuru 110, jo VP esošās sistēmas nav pilnīgas un nodrošina tikai daļēju ieskatu vispārējos datos. Tādējādi nav iespējams veikt visa procesa izsekojamību un pārskatāmību, analizējot rādītājus un veikt kvantitatīvu vai arī kvalitatīvu dienesta darbības novērtējumu. Esošā situācija pierāda, ka nepieciešama vienota pieeja un vienots risinājums, lai nodrošinātu operatīvo dienestu darbības kvantitatīvo rādītāju analīzi, līdz ar to arī kvalitātes un efektivitātes novērtējumu. Tādējādi būtu iespēja arī sabiedrībai sniegt konsolidētu, pārskatāmu darbības rezultātu atspoguļojumu un operatīvo dienestu darbības izvērtējumu.
1.5. Latvijas iedzīvotāju aptauja 

2018.gada nogalē tika veikta Latvijas iedzīvotāju aptauja (turpmāk - Aptauja), lai noskaidrotu, vai iedzīvotāji zina, uz kādu tālruņa numuru Latvijā jāzvana ārkārtas situācijās, kādu dienestu palīdzība bijusi nepieciešama cilvēkiem, kuri zvanījuši uz tālruņa numuru 112, kā tiek vērtēta pieredze, zvanot uz tālruņa numuru 112, un kāda ir attieksme pret vienota pakalpojuma 112 izveidi (skat. 1.pielikumu). 
Aptauju veica Tirgus un sabiedriskās domas pētījumu centrs SKDS. Aptaujas mērķauditorija (ģenerālais kopums) ir Latvijas pastāvīgie iedzīvotāji vecumā no 18 līdz 75 gadiem. Plānotās izlases apjoms - 1000 respondenti (ģenerālajam kopumam reprezentatīva izlase). Aptaujāto skaits (sasniegtās izlases apjoms) 1009 respondenti. Izlases metode -stratificētā nejaušā izlase. Stratifikācijas pazīmes - administratīvi teritoriālā. Aptaujas veikšanas metode  tešās intervijas respondentu dzīvesvietās. Ģeogrāfiskais pārklājums - visi Latvijas reģioni (128 izlases punkti). Aptaujas veikšanas laiks - no 11.01.2019. līdz 23.01.2019.
Aptaujas gaitā tika noskaidrots, ka absolūtais vairākums jeb 85% Latvijas iedzīvotāju nosauca tālruņa numuru 112. Nākamie biežāk nosauktie tālruņa numuri bija 113 (to minēja 10%), 110 (5%), 02 (1%), 01 (1%). Citi numuri nosaukti retāk. 7% aptaujāto nenosauca nevienu tālruņa numuru. Aptuveni katrs trešais iedzīvotājs (33%) atbildēja, ka pēdējo piecu gadu laikā ir zvanījuši uz vienoto ārkārtas palīdzības numuru 112, tajā skaitā 17% to darījuši vienu reizi un 16% vairākas reizes. Aptaujas dalībniekiem, kuri norādīja, ka pēdējo piecu gadu laikā ir zvanījuši uz vienoto ārkārtas palīdzības numuru 112 (328 respondenti), lūdza minēt dienestu, kura palīdzība bija nepieciešama, pēdējā reizē zvanot uz šo numuru. Visbiežāk iedzīvotāji atbildēja, ka bija nepieciešama Neatliekamās medicīniskās palīdzības dienesta (NMPD) palīdzība (70%), nākamie biežāk nosauktie dienesti bija Valsts policija (VP) (29%) un Valsts ugunsdzēsības un glābšanas dienests (VUGD) (12%).

Aptaujas dalībnieki, kuri pēdējo piecu gadu laikā bija zvanījuši uz vienoto ārkārtas palīdzības numuru 112 (328 respondenti), tika lūgti novērtēt darbinieku profesionalitāti un sazvanīšanas ātrumu, kā arī atzīmēt, vai bija situācijas, kad viens un tas pats jāstāsta vairākiem cilvēkiem. Absolūtais vairākums respondentu (93%) kopumā piekrita tam, ka “darbinieki bija profesionāli”, tajā skaitā 61% tam “pilnīgi piekrita”. Šim apgalvojumam kopumā nepiekrita 4% respondentu. To, ka darbinieki bija profesionāli, aptaujātie, kuriem bija nepieciešama VUGD un VP palīdzība, norādīja nedaudz biežāk (97%) nekā tie, kuriem bija nepieciešama NMPD palīdzība (93%). Šim apgalvojumam visbiežāk “pilnīgu piekrituši” aptaujātie, kuriem bija nepieciešama VUGD palīdzība (77%). Savukārt apgalvojumam “man nācās vienu un to pašu stāstīt vairākiem cilvēkiem” kopumā piekrita 45% aptaujāto, bet 48% tam nepiekrita. Tam, ka nācās vienu un to pašu stāstīt vairākiem cilvēkiem, visbiežāk piekrita aptaujātie, kuriem bija nepieciešama VP palīdzība (54%). Arī aptaujātie, kuriem bija nepieciešama NMPD palīdzība, to norādīja biežāk (46%) nekā tie, kuriem bija nepieciešama VUGD palīdzība (37%).
2. IDENTIFICĒTĀS PROBLĒMAS
Eiropas Parlamenta un Padomes 2002. gada 7. marta direktīvas 2002/22/EK par universālo pakalpojumu un lietotāju tiesībām attiecībā uz elektronisko komunikāciju tīkliem un pakalpojumiem 26. pants “Vienots Eiropas neatliekamās palīdzības numurs” nosaka, ka “Dalībvalstis nodrošina to, ka papildus citiem valsts neatliekamās palīdzības numuriem, ko nosaka valsts pārvaldes iestādes, visi publiski pieejamu telefona pakalpojumu lietotāji, ietverot taksofonu lietotājus, var piezvanīt uz neatliekamās palīdzības dienestu par brīvu, izmantojot vienotu Eiropas neatliekamās palīdzības dienesta numuru "112"”.

Vienotā ārkārtas palīdzības izsaukuma numura 112 pakalpojuma mērķis ir nodrošināt Latvijas iedzīvotājiem un viesiem vienādas iespējas paziņot par ārkārtas notikumu, garantējot, ka pieteiktais notikums tiks nodots kompetentajiem dienestiem problēmas risināšanai un cietušajiem savlaicīgi tiks sniegta nepieciešamā palīdzība.


Esošās situācijas analīzē tika secināts, ka vienotā ārkārtas palīdzības izsaukuma numura 112 pakalpojumi šobrīd nodrošina pamata prasību izpildi. Tomēr, uzlabojot zvanu apstrādes procesu, ieviešot jaunus tehnoloģiskos risinājumus, kā arī palielinot VUGD 112 zvanu apstrādes centra kapacitāti, pāradresējot īso kodu numurus 110 un 113 uz vienoto ārkārtas palīdzības tālruni 112, tiktu nodrošināta ātrāka un pilnīgāka pakalpojuma sniegšana personām, kurām nepieciešama ārkārtas palīdzība. 
Valstī eksistējošo īso kodu numuru (110, 112, 113) izsaukumu apstrādes procesā šobrīd ir identificētas šādas galvenās problēmas:

1. Ilgs zvana apstrādes laiks. Operators, saņemot izsaukumu, noskaidro notikuma apstākļus, nosaka atbildīgo dienestu un veic izsaukuma pāradresāciju. Operators, kurš saņem pāradresēto izsaukumu, uzsāk pilnas informācijas par notikumu noskaidrošanu. Ja šis operators secina, ka šī informācija ir nepieciešama vēl citam dienestam, izsaukums papildus tiek pāradresēts, savukārt ziņotājs ir spiests gaidīt savienojumus, kā arī atkārtoti skaidrot notikuma apstākļus. Līdz ar ko pastāvošie 112 numura pakalpojumi nenodrošina iespēju, ka izsaukumus par notikumu pieņem zvanot vienreiz (vienā vietā), jo pastāvošajā situācijā zvanītājs ir spiests pavadīt ilgāku laiku skaidrojot notikumu apstākļus 2-3 reizes pirms tiek sniegta reālā palīdzība. 

2. Operatīvo dienestu savstarpējās informācijas apmaiņas drošības riski. Informācijas apmaiņa starp dienestiem notiek, izmantojot publiskos elektronisko sakaru tīklus ar nepietiekami augstu drošības pakāpi. Līdz ar to ārkārtas situācijas apstākļi katastrofu gadījumā vai lielākos ārkārtas gadījumos var negatīvi ietekmēt starpdienestu informācijas apmaiņas iespējas (piemēram, mobilā publiskā elektronisko sakaru tīkla noslogotība). Dienestu IS, kas atbalsta notikumu un resursu vadību, neveic informācijas apmaiņu ar citu dienestu IS. Specifiskā informācija par notikumiem, adresēm un personām, kas tiek uzkrāta katra dienesta ietvaros un, kas var ietekmēt arī citu dienestu darbību ārkārtas situācijas notikumā, netiek nodota citiem dienestiem, t.i., informācija, kas var būt noderīga citiem dienestiem un var ietekmēt viņu darbību, netiek nodota citiem dienestiem. Informācijas apstrāde konkrēti VP notikumu gaitā notiek manuāli rakstot žurnālos vai veicot piezīmes, līdz ar to tiek veikts dubults darbs.
3. Nav iespējams veikt uz numuru 112 un citiem īso kodu numuriem (izņemot NMPD) ienākošo ziņojumu analīzi (grupēšana, statistika) un pakalpojuma kvalitātes kontroli. Nav pilnas informācijas par visiem uz numuru 112 un dienestu saņemtajiem izsaukumiem, to tālāko virzību un ziņojumu izskatīšanas rezultātiem. Nav iespējama turpmāka izsaukumu analīze (izsaukumu skaits, sarunu ilgums, pieņemtie lēmumi, reaģēšanas laiks u.tml.) un kontrole, tajā skaitā statistika. Šobrīd netiek veikti KPI mērījumi par visu ārkārtas palīdzības izsaukumu kopā, bet tiek veikti KPI mērījumi tikai konkrētā operatīvā dienesta, kurš atbildējis uz ārkārtas izsaukumu, ietvaros, tajā pašā laikā vismaz 60% gadījumu, ārkārtas  palīdzības izsaukums tiek pāradresēts starp operatīvajiem dienestiem vismaz vienu reizi. 

4. Nav iespējas elektroniski nodot sākotnējo un papildu informāciju par notikumu citiem operatīvajiem dienestiem. Esošā tehnoloģiskā risinājuma ierobežojumi ļauj tikai un vienīgi pāradresēt izsaukumu citam operatīvajam dienestam, tādejādi zaudējot būtisku daļu no sākotnējās informācijas par ārkārtas notikumu (ziņotāja tālruņa numurs, ģeogrāfiskā atrašanās vieta, kā arī informācija par notikuma apstākļiem). Gadījumā, ja pēc pāradresācijas saruna  pārtrūkst, zvanītājam nepieciešams veikt atkārtotu izsaukumu un atkārtot iepriekšējo procedūru no jauna. Vai arī zvanītājs ir sapratis, ka informācija pieņemta un gaida palīdzību kura netiks izsūtīta savstarpējās nesaprašanās rezultātā!  Ārkārtas palīdzības dienestiem, kuriem izsaukums tiek pāradresēts, nav pieejams pilns sarunas audioieraksts, bet tikai tā daļa no zvana pāradresācijas brīža, kas ierakstīta attiecīgā operatīvā dienesta sarunu ierakstu sistēmā. Papildu informācija par notikumiem, kas tiek uzkrāta katra dienesta ietvaros un kas var ietekmēt arī citu dienestu darbību notikumā, nav pieejama. 

5. Nav vienotas ārkārtas palīdzības dienestu resursu uzskaites un vadības sistēmas. Netiek nodrošināta atgriezeniskā saite un negadījuma notikumu vadība izsaukumiem. VUGD nesaņem un nereģistrē informāciju par notikuma (izsaukuma cēloņa) risināšanas statusu un nevar nodrošināt citu ar šo pašu notikumu saistīto izsaukumu filtrēšanu un attiecīgu apstrādi. Starp dienestiem nav vienotas operatīvās informācijas avota – VEK par notikumiem un izsaukumiem, kas samazina reaģēšanas laiku it īpaši tādiem notikumiem, kuros ir iesaistīti vairāki dienesti. Esošie risinājumi nav savstarpēji integrēti un nenodrošina ātru savstarpēju informācijas apmaiņu par ārkārtas notikumu un resursu vadību. Nav pieejama kopaina par operatīvajam dienestam pieejamiem un atsevišķa notikuma pārvaldībai piesaistītajiem resursiem un to atrašanās vietu. Resursu vadība ārkārtas izsaukumu gadījumos, kad ārkārtas notikumā tiek iesaistīti vairāki dienesti, nav automatizēta.
Kā liecina statistikas dati, tad 57,8% no visiem ienākošajiem ārkārtas izsaukumiem ir tādi izsaukumi, kas vismaz vienu reizi tika pāradresēti no viena uz citu operatīvo dienestu. Pie pāradresācijas zvanītājam bija nepieciešams skaidrot esošo situāciju atkārtoti, kas paildzina laiku izsaukuma apstrādei.
3. PIEDĀVĀTIE PASĀKUMI UN PĀREJAS PLĀNS
3.1. 112 numura pilnveidošanas pasākumi
Lai nodrošinātu kontrolētu zvanu apkalpošanas darbību un pārvaldību, ir nepieciešams nodrošināt tam atbilstošu strukturālo pakļautību un uzraudzības mehānismus.
Ziņojumā tiek apskatīts divu līmeņu 112 izsaukumu apstrādes modelis, kura darbība ir obligāta, kur pirmajā līmenī tiek nodrošināta izsaukuma pieņemšana, apstrāde, notikuma informācijas apkopošana, atrašanās vietas informācijas noskaidrošana un tālāk visa noskaidrotā informācija tiek nodota operatīvajam dienestam izsaukuma risināšanā. Ārkārtas palīdzības dienests, kurš saņem izsaukumu – vienoto elektronisko karti (VEK), veic darbības saskaņā ar katra dienesta noteikto atbildības sadalījumu. Gadījumā, ja notikuma risināšanā iesaistīti vairāki dienesti, VEK nonāk katrā dienestā vienlaicīgi. 
Tirgus un sabiedriskās domas pētījumu centra SKDS veiktās Aptaujas (skat. 1.pielikumu) ietvaros tika noskaidrota attieksme pret vienota pakalpojuma 112 nodrošināšanu un aptaujas rezultāti liecina, ka absolūtais vairākums Latvijas iedzīvotāju (92%) atbalsta vienota pakalpojuma 112 izveidi, kas liecina arī par sabiedrības nostāju un vēlmi saņemt efektīvu un kvalitatīvu pakalpojumu, ko pilnībā var nodrošināt divu līmeņu 112 izsaukumu apstrādes modeļa ieviešana.

Ziņojumā aprakstītā pasākumu īstenošana ir būtiska ERAF projekta “Vienota kontaktu centra platforma operatīvo dienestu darba atbalstam un publisko pakalpojumu piegādei” (Nr. 2.2.1.1/17/I/024) kvalitatīvai īstenošanai. “Vienota kontaktu centra platforma operatīvo dienestu darba atbalstam un publisko pakalpojumu piegādei” projekta ietvarā paredzēts izveidot vienotu tehnoloģisku kontaktu platformu, izmantojot par pamatu NMPD IS “NMP dispečerizācijas risinājumu Emy” kopiju, veidojot 2 līmeņu modeli – izsaukumu apstrāde un izsaukumu izpilde, veicot resursu vadību. Vienotā kontaktu centra platforma (VKCP) paredzēta izmantošanai visiem dienestiem dažādos apjomos atkarībā no to kompetences. Projekta īstenošanas gaitā tiks integrētas vai pēc projekta tiks slēgtas atsevišķas esošas sistēmas, kuras izmanto VP un VUGD (piemēram, IRRVIS) un to funkcionalitāte tiks nodrošināta jaunajā platformā. Projekta ietvaros tiek plānots būtiski uzlabot procesus, kas saistīti ar operatīvo dienestu reaģēšanas operativitāti, saīsinot ziņojuma apstrādes laiku par aptuveni 1 minūti, saīsinot ārkārtas notikuma pārvaldībai nepieciešamo resursu piesaistīšanas laiku vidēji par 4 minūtēm un to nosūtīšanu uz ārkārtas notikuma vietu laiku aptuveni par 3 minūtēm. Tā rezultātā tiks nodrošināta ātrāka un precīzāka operatīvo dienestu ierašanās notikuma vietā, glābšanas darbu uzsākšana un palīdzības sniegšana personām, kas ne tikai uzlabos iedzīvotāju uzticību valsts spējām operatīvi reaģēt un palīdzēt personām kritiskās dzīves situācijās, bet arī, ātrāk uzsākot glābšanas darbus un palīdzības sniegšanu, ļaus izglābt daudzu kritiskā situācijā nokļuvušu cilvēku dzīvības.
Attēlā Nr.2 atspoguļota VKCP tehnoloģiskā shēma, kāda tiks izveidota “Vienota kontaktu centra platforma operatīvo dienestu darba atbalstam un publisko pakalpojumu piegādei” projekta laikā un pēc projekta īstenošanas, Veidojot VKCP, tiks attīstīta informācijas sistēma “NMP dispečerizācijas risinājums Emy” kopija, pielāgojot atsevišķos moduļus katra operatīvā dienesta vajadzībām un specifikai, saglabājot vienotu tehnoloģisko platformu, uz kuras moduļi darbosies. Informācijas sistēmas “NMP dispečerizācijas risinājums Emy” attīstība un pielāgošana tiks veikta uz sistēmas “kopijas” un VKCP izveide nekādi neietekmēs NMPD darbu. VKCP informācijas resursu pārzinis ir VUGD. IeM IC ir VKCP tehnoloģiskā resursa pārzinis un IKT resursa pārzinis. Līdz ar VKCP ieviešanu ir plānots paralēli attīstīt arī NMPD dispečerizācijas risinājumu Emy, kura attīstība ar VKCP tiks sinhronizēta caur vienas Emy programmatūras versijas uzturēšanu un attīstību. Pēc VKCP ieviešanas visos citos operatīvajos dienestos (112 dienests, VUGD, VP, VRS), tiks plānota NMP dispečerizācijas risinājums Emy integrēšana VKCP, tādējādi, lai optimizētu resursus sistēmu uzturēšanai un attīstībai. Šāda pieeja izvēlēta, lai minimizētu riskus NMPD darbam saistībā ar VKCP attīstību. IeM IC un NMPD pārvaldīs sinhronu sistēmu attīstību, lai pēc VKCP ieviešanas citos dienestos pastāvētu efektīva tehnoloģiska iespēja NMP dispečerizācijas risinājuma Emy integrēšanai VKCP.
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Attēls Nr.2 – Nākotnes vienotā kontaktu centra platformas tehnoloģiskā shēma

VKCP tehnoloģiskās shēmas vienoto moduļu apraksts (zilā krāsā esošie bloki), kurus vienotā vidē izmantos operatīvie dienesti (pēc 112 projekta īstenošanas):
Izsaukumu pieņemšana – 112 zvanu centra operatora izsaukuma pieņemšanas darba vide, kurā tiek saņemti visi ārkārtas izsaukumi izveidota VEK un aizpildīta sākotnējā informācija par notikumu. VEK, piemēram, ietilpst zvana plāns, ar kura palīdzību, uzdodot jautājumus un fiksējot atbildes, iespējams noskaidrot notikuma apstākļus, notikuma prioritāte, notikuma adrese, notikuma vieta, kā arī zvana nodošana turpmākai apstrādei 2. līmenī. 

Kopēja resursu pārraudzība – informācijas par visu pieejamo resursu (tehniska vai netehniska vienība, kas ir izmantojama reaģēšanai uz ārkārtas notikumu) pieejamību. Informācija par konkrētu resursu iegūstama gan sarakstu veidā, gan kā vizuāls attēlojums uz kartes. Atrašanās vietas attēlošanai paredzēts izgūt GPS datus gan no transportlīdzekļos iebūvētajiem devējiem, gan izmantojamajām viedierīcēm, gan rācijām.
VEK izpilde - izsaukumu iespējams nodot vienam vai vairākiem izpildītājiem. Izpildītājs kontrolē izsaukuma izpildes gaitu sava dienesta ietvaros un aktualizē tā statusu vai ievada papildinformāciju.  Izsaukuma risināšanas laikā un pēc tā izpildes var pievienot informāciju un failus (atskaites, foto u.c.), kas sniedz papildu informāciju par notikumu. Šī procesa laikā iespējams nodot izsaukumu galvenajam dispečeram (tiks fiksēts laiks), nodot citam dispečeram (resursu vadītājam), atlikt VEK - izsaukumu iespējams atlikt uz noteiktu laiku, atlikto izsaukumu ir iespējams piešķirt resursam, atcelt atlikšanu vai slēgt. Nodot ziņojumus citu operatīvo dienestu dispečeriem. Norādīt savlaicīgas palīdzības sniegšanas kavēšanas iemeslu. Iespējams notikuma atrašanās vietu apskatīt kartē, kā arī pēc unikāla VEK identifikatora aplūkot detalizētu informāciju par notikumu. VEK slēgšana – 112 zvanu centra operatoram ir iespēja noslēgt VEK, nenododot to resursam izpildei. 

2.līmeņa izsaukumu pieņemšana - tehniski būs pieejama visa funkcionalitāte, kura pieejama 1.līmenī (aprakstītas iepriekš), kā arī papildus operatīvā plānošana, kas ietver resursu darba plānošanu (ilgtermiņa plānošana mēnesis un vairāk), ikdienas režīma operatīvā plānošana (resursu dežūrmaiņu plāna korekcijas un komplektēšana (cilvēk resurss + tehniskais resurss, darba vieta, rācija, darbinieku kontaktinformācija).
Resursu vadība – informācijas par notikumu (VEK) nodošana resursam, izvēloties atbilstošāko resursu pēc to ierašanās laika notikuma vietā, pieejamība (statuss), prioritāte, resursa aprīkojums (atbilstība notikuma specifikai). Resursu nostrādātā darba laika fiksēšana, iespēja šos datus nodot grāmatvedības sistēmai atlīdzības aprēķinam. Resursu vadības procesi katram operatīvajam dienestam tiks īstenota nodalīti VKCP ietvarā, sniedzot priekšrocības, izmantojot vienotu ģeotelpisko datu informācijas sistēmu IĢIS. Operatīvie dienesti katrs vadīs tikai un vienīgi savā pārziņā esošos resursu, neietekmējot viens otra resursu izvēli, nosūtīšanu uz notikuma vietu.
Kvalitātes kontrole – modulis nodrošina kvalitātes pārbaudes nosacījumu definēšanu un konstruēšanu, sagatavoto pārbaudes nosacījumu pielietošanu kvalitātes kontroles veikšanā, izsaukumā iesaistīto resursu darba kvalitātes vērtēšanu, pēc dažādiem kritērijiem. Tiek nodrošināta iespēja aprakstīt sistēmas darbības procesu loģiku un algoritmus, piemēram, noteikt, kādos statusos esošus izsaukumus ir atļauts slēgt, kāda informācija ir obligāti ievadāma, kādas statusu pārejas ir pieļaujamas, kā arī citas validācijas.

Papildus kā vienots risinājums visiem operatīvajiem dienestiem VKCP ietvarā tiks izmantota ģeotelpisko datu informācijas sistēma (IĢIS), kuras galvenie ieguvumi:

-operatīvajiem dienestiem tiks nodrošināts vienots un aktuāls kartogrāfiskais materiāls (pamatkarte);

-nodrošināta centralizēta tiešsaistes datu iegūšana par atrašanās vietu dažādiem objektiem – operatīvo dienestu transporta līdzekļiem, iekārtām, kuras izmantos operatīvie dienesti, piemēram, planšetes, rācijas un tml.;

- tiks norādīta zvanītāja atrašanās vieta, saņemot zvanu no fiksētā tālruņa, no mobilā tālruņa vai e Zvana;

- optimālā maršruta noteikšana operatīvo dienestu transporta līdzekļiem, kuri nosūtīti uz notikuma vietu.
Aprakstītie vienotie funkcionalitātes moduļi pēc 112 projekta īstenošanas veidos VKCP, kuru izmantos operatīvie dienesti. Tomēr, katrā modulī katrs operatīvais dienests darbosies loģiski nošķirti un viens otra funkcionalitāti neietekmēs un veiks darbu atbilstoši savai kompetencei, uzdevumiem un specifikai, kas katram ir atšķirīga. VKCP ietvaros katra dienesta funkcionalitāte būs nodalīti konfigurējama.

Tehnoloģiskajā shēmā attēlā Nr.2 attēlotie tālākie procesi tiks nodrošināti katra operatīvā dienesta kompetences līmenī un atbilstoši dienesta specifikai. Iekšlietu ministrijas resora operatīvo dienestu operatīvās izpildes moduļi tiks attīstīti VKCP tehnoloģiskajā platformā. NMPD pārziņā pilnībā paliek Vienota neatliekamās medicīniskās palīdzības un katastrofu medicīnas vadības informācijas sistēmas pārējās apakšsistēmas, kuras tiek izmantotas NMPD specifisko pamatfunkciju nodrošināšanai, piemēram, pirmsslimnīcas darba specifika, ārstniecība, aptiekas uzturēšana un tml.

Moduļi specifiski NMPD kompetencei (Attēlā Nr.2. attēloti baltā krāsā):

Izsaukumu kartes (IK) (NMPD dati) – modulis paredzēts tikai NMPD IK izpildei medicīnisko datu uzturēšanai – sūdzību un anamnēzes sadaļa, skalu sadaļa, ārstēšanas sadaļa, pavadlapas talona sadaļa, cita informācija, kur tiek iekļauti dati par atteikumiem, pārvešanām, pārbaudēm, veidlapām. Šī moduļa specifiskā funkcionalitāte ir arī integrācija ar Ārstniecības iestāžu IS hospitalizācijas datu apmaiņai.

Darba laika uzskaite – šī moduļa funkcionalitāte ir darba plānošana un pārplānošana, nostrādātā darba laika fakta aprēķināšana un datu nosūtīšana grāmatvedības IS Horizon algu aprēķinam.

Rēķini – modulis paredzēts maksas izsaukumu apstrādei un dati par šādiem izsaukumiem integrācijas rezultātā tiek nodoti grāmatvedības IS Horizon rēķinu sagatavošanai.

Moduļi, kuru funkcionalitāte ir specifiska tikai NMPD, tiks saglabāti NMPD pārziņā - tehnoloģiski to darbība būs neatkarīga no kopējās VKCP platformas, tostarp izmaiņu pieprasījumus gatavos un organizēs NMPD neatkarīgi no pārējiem operatīvajiem dienestiem.
 Lai dienestu resursi operatīvi pieņemtu izsaukumu (VEK ar pamata informāciju), ziņotu par savu atrašanās vietu, darbības statusu (aizņemts, ceļā uz notikumu un tml.), izmantotu ĢIS risinājuma kartes, noteiktu labākos maršrutus līdz notikuma vietai, nepieciešams operatīvo dienestu resursus (VP, VUGD, VRS) nodrošināt ar mobilajām iekārtām. NMPD šādas iekārtas jau izmanto.

VKCP uzturēšana un attīstība ilgtermiņā
Lai nodrošinātu homogēnu VKCP uzturēšanu un izmaiņu pieprasījumu procesu vienotajiem tehnoloģiskajiem moduļiem sadarbojoties vairākiem operatīvajiem dienestiem vienotā vidē, IeM IC atbilstoši apstiprinātam Izmaiņu pārvaldības procesam, ar kuru kontrolē visas izmaiņas IeM IC klientu informācijas sistēmās, veidos izmaiņu pārvaldības komisiju ar visu operatīvo dienestu pārstāvjiem, lai īstenotu pārskatāmu VKCP pārvaldību dažādos līmeņos (augsta līmeņa izmaiņu pārvaldības process, lielu izmaiņu pārvaldības process, nelielu izmaiņu pārvaldības process, ārkārtas izmaiņu pārvaldības process), lai mazinātu ar izmaiņām saistītu incidentu ietekmi uz VKCP darbības kvalitāti un līdz ar to uzlabotu operatīvo dienestu ikdienas darbu ārkārtas palīdzības sniegšanā. 
VKCP izmaiņu pārvaldības process ar NMPD, lai vienotajos moduļos ieviestu izmaiņas, tiks īstenots, balstoties uz starpresoru vienošanos un pakalpojuma līmeņa vienošanos, atbilstoši ERAF projekta nosacījumiem, VKCP nepieciešamās funkcionalitātes uzlabošanā vienotajos moduļos. Minētās vienošanās starp IeM IC un NMPD plānots noslēgt līdz NMPD pievienošanai VKCP. Nepieciešamās izmaiņas, kuras skars tikai NMPD specifisko kompetenci (NMPD specifiskos moduļus) un neattieksies uz citu operatīvo dienestu darbību vienotajos moduļos, IeM IC organizētājā kopējā izmaiņu pieprasījumu komisijā netiks skatītas. 
VKCP attīstība tiks plānota visiem operatīvajiem dienestiem savstarpēji sadarbojoties un vienojoties par kopējām vai tieši pretēji tikai konkrētam operatīvajam dienestam nepieciešamām tendencēm, lai uzlabotu iesaistīto dienestu darbu un nodrošinātu efektīvu un arī vienotu informācijas resursa koplietošanu.  
Līdz ar VKCP ieviešanu ir plānots attīstīt arī NMPD dispečerizācijas risinājumu Emy, kura attīstība ar VKCP tiks sinhronizēta caur vienas Emy programmatūras versijas uzturēšanu un attīstību. Pēc VKCP ieviešanas visos citos operatīvajos dienestos (112 dienests, VUGD, VP, VRS), tiks plānota NMP dispečerizācijas risinājums Emy integrēšana VKCP, tādējādi, lai optimizētu resursus sistēmu uzturēšanai un attīstībai. IeM IC un NMPD pārvaldīs sinhronu sistēmu attīstību, lai pēc VKCP ieviešanas citos dienestos pastāvētu efektīva tehnoloģiska iespēja NMP dispečerizācijas risinājuma Emy integrēšanai VKCP.
NMPD plāno īstenot 2.kārtas ERAF projektu Nr.2.2.1.1/20/I/001 “Vienotās neatliekamās medicīniskās palīdzības un katastrofu medicīnas vadības informācijas sistēmas attīstība (2. kārta)”
.  Šajā gadījumā var tikt piemērots process, kad NMPD, projekta plānošanas posmā paredz IeM IC kā sadarbības partneri noteiktās aktivitātēs  un ieplāno konkrētu finansējumu VKCP uzlabojumu/izmaiņu veikšanai, kas skar tikai NMPD funkcionalitāti.
Divu līmeņu 112 izsaukumu apstrādes modeļa ieviešanai nepieciešamās administratīvās struktūras izveide un 112 zvanu centru dispečeru darba vietu izveide un aprīkošana tiks nodrošināta balstoties uz Iekšlietu ministrijas esošo finanšu resursu restrukturizāciju un iekšējo pārdali starp iekšlietu iestāžu budžeta programmām un apakšprogrammām, kā arī uz piešķirto papildfinansējumu VKC darbības nodrošināšanai.
3.1.1. Ārkārtas zvanu pieņemšanas centra attīstīšana uz esoša operatīvā dienesta (VUGD) bāzes 

Tiek paredzēts, ka Vienotā ārkārtas palīdzības izsaukuma numura 112 apkalpošanas funkcija arī turpmāk paliek esošajam operatīvajam dienestam – VUGD, paredzot, ka vienotā ārkārtas palīdzības izsaukumu numura 112 izsaukumu apkalpošanas funkcija tiek veidota divos līmeņos – pirmajā līmenī tiek pieņemti visi ārkārtas palīdzības izsaukumi, noskaidrota atrašanās vieta, noskaidrots izsaukuma iemesls un noskaidrots ārkārtas palīdzības dienests, kam tālāk nodot risināšanā pieteikto problēmu. Otrajā līmenī darbojas attiecīgie operatīvie dienesti, kā tas ir šobrīd, saskaņā ar katra dienesta noteikto kārtību, procedūrām un noteikumiem.  Saskaņā ar šo modeli zvanus pirmajā līmenī apkalpo VUGD izveidotā 112  VKC dispečeri, nodrošinot kvalitatīvas un pietiekamas sākotnējās informācijas iegūšanu un tās nodošanu otrajam līmenim operatīvai reaģēšanai, vajadzības gadījumā paredzot kompetentā dienesta piesaisti izsaukumam tiešsaistes režīmā, piemēram, konsultācijām. Šī modeļa ieviešanai nepieciešama operatīvo dienestu - VP un VUGD funkciju, atbildības un resursu sadales pārskate. Šis modelis paredz esošo AVDB (tajā skaitā eZvana) IS integrāciju un pilnveidošanu, atrašanās vietas noteikšanas tehnoloģiju attīstīšanu, jaunu tehnoloģiju integrēšanu, atrašanās vietas noteikšanas precizitātes uzlabošanu un datu saņemšanu un nodošanu. Šis modelis paredz, ka  informācijas apmaiņa notiek vienotā informācijas apmaiņas platformā VKCP.  

Tādējādi  VUGD dispečeri nodrošinās gan 112 izsaukumu apkalpošanu, gan citu ārkārtas numuru (110, 113) apkalpošanu, kā arī nodrošinās informācijas apmaiņu. 

Saskaņā ar EENA aprakstītajiem modeļiem šis modelis ir redzams attēlā Nr. 3.
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Attēls Nr.3 – Ārkārtas zvanu apkalpošanas centrs uz VUGD bāzes

Priekšrocības:
· Ir uz iedzīvotāju orientēts vienots kontaktu centrs, kas nodrošina kvalitatīvu izsaukumu apkalpošanu, kā arī iespēju paplašināt pakalpojumu apjomu;

· Ļauj efektīvāk kontrolēt un vadīt 112 izsaukumu (kā arī 110 un 113) apkalpošanas kvalitāti, it sevišķi izsaukumus, kur jāiesaistās vairākiem dienestiem vienlaicīgi;

· Ļauj vienkāršāk vienoties par sadarbības vadlīnijām starp operatīvajiem  dienestiem un precīzi, kā arī kontrolēti tās izpildīt;

· Atbildība starp operatīvajiem dienestiem un izsaukumu apkalpošanas centru ir nodalīta un saprotama;

· Atsevišķs vienotā ārkārtas palīdzības izsaukumu numura 112  VKC, strādājot vienotā izsaukumu saņemšanas un resursu vadības platformā, kurā resursu vadību vienoti veiktu visi operatīvie dienesti, spētu nodrošinātu objektīvu un precīzu statistisko informāciju par izsaukumos iesaistīto operatīvo dienestu resursiem, piemēram, sniedzot datus par ierašanās laiku notikuma vietā;

· Ļauj attīstīt efektīvu papildu pakalpojumu sniegšanu, piemēram, ārzemnieku apkalpošanu, personu ar īpašām vajadzībām apkalpošanu u.c.;

· Paredz to, ka visu operatīvo dienestu dispečeri saņems tikai sašķirotos reālos zvanus un sākotnējo pamatinformāciju par notikumu, kas ļaus katram operatīvajam dienestam koncentrēties uz kvalitatīvu lēmumu pieņemšanu;

· Paredz, ka zvanītājs, kas veic izsaukumu uz vienoto ārkārtas palīdzības izsaukumu numuru 112, jebkurā gadījumā veic sarunu ar 1.līmeņa operatoru/dispečeru, atsevišķos gadījumos, kurus ir nodefinējuši operatīvie dienesti, arī ar operatīvā dienesta dispečeru (paredzot, ka saruna tiek nodota kompetentajam operatīvā dienesta otrā līmeņa dispečeram tiešsaistes režīmā);

· Iespējams veidot jaunu izsaukumu apkalpošanas centru. Risinājuma būtība paredz to, ka iepriekš definētos izsaukumu scenārijos lēmumu par iesaistāmajiem dienestiem ārkārtas situāciju palīdzības sniegšanā konkrētajā ārkārtas situācijā pieņem 1.līmeņa operators/dispečers, kurš nodod informāciju otrā līmeņa dispečeriem, lai pieņemtu lēmumu kādiem resursiem nepieciešams ierasties notikuma vietā, tādejādi būtiski samazinot reaģēšanas laiku. Izsaukumu apkalpošanas operatoriem nepieciešama speciāla apmācība un kompetence par dažādām ārkārtas situācijām, kas saistītas ar katra atsevišķā dienesta specifiku. Tomēr 1.līmeņa operatoru/dispečeru sarunu algoritmu sastāda visi iesaistītie operatīvie dienesti, kas arī algoritmā iestrādā situācijas, kuros gadījumos 1.līmeņa operatoram/dispečeram sākotnējā informācija un saruna jānodod konkrētam operatīvajam dienestam un kuros gadījumos jānodod tikai apkopotā, noskaidrotā informācija elektroniskā formātā.

· IeM IC kā “Vienota kontaktu centra platforma operatīvo dienestu darba atbalstam un publisko pakalpojumu piegādei” ERAF projekta (Nr.2.1.2.1/17/I/024) īstenotājam un turpmāk VKCP tehniskajam uzturētājam IC ir vienkāršāk pārvaldīt un sinhronizēt visu procesu ieviešanu gan no tehnoloģiskā, gan administratīvā aspekta.
Stratēģiskā pārvaldība

 Šis modelis paredz, ka VUGD turpina apkalpot ārkārtas palīdzības izsaukumus, kas saņemti uz Vienoto ārkārtas palīdzības izsaukumu numuru 112, gan pieņemt un apstrādāt arī ārkārtas palīdzības izsaukumus, kuri veikti uz 110, 113 numuriem un VRS astoņzīmju numuru 67075616.
Organizatoriskā sistēma

Pašlaik VUGD darbojas 5 reģionu Zvanu centri pa vienam katrā Latvijas reģionā - Rīgas, Latgales, Vidzemes, Zemgales, Kurzemes reģiona zvanu centrs, kuri saņem un apstrādā 112 zvanus un vada VUGD resursus. Esošajā VUGD   struktūrā ir jāveic organizatoriskas izmaiņas, reorganizējot esošās VUGD zvanu apstrādes un resursu vadības struktūrvienības un izveidojot pirmā līmeņa zvanu apkalpošanas funkciju un resursu vadības funkciju. 
1. līmeņa operatoru/dispečeru centrs jeb jaunizveidotais VUGD 112 VKC nodrošinās ienākošo zvanu un citu saņemto ziņojumu par ārkārtas notikumiem apstrādi, informācijas vākšanu par Notikuma būtību, tā vietu, laiku un iesaistītajām personām, notikuma kategorizēšanu vadot kontaktu saskaņā ar Zvana plānu un kompetento OD iesaisti, vai zvanu ar visu ievākto informāciju pāradresēšanu atbildīgajam operatīvajam dienestam, vai VEK slēgšanu savas kompetences ietvaros. 
No pakalpojuma nepārtrauktības sniegšanas viedokļa un saskaņā ar EENA dokumentā (EENA’s Certificate of quality standard for public safety answering points in Europe
) 8.5 punktā noteikto, šādas funkcijas nodrošināšanai, resursiem jāatrodas vismaz divās dažādās ēkās, vēlams dažādās pilsētās.  Savukārt resursu vadības nodaļas darbs jāorganizē kā virtuāla resursu vadības nodaļa, kur dispečeri varētu atrasties dažādās lokācijas vietās, bet virtuāli veidotu vienotu dispečeru centru. 
Jaunizveidotās  VUGD 112 VKC atradīsies esošajā Rīgas reģiona zvanu centrā Hanzas ielā 5, Rīgā, A.Kronvalda iela 54, Cēsīs VUGD Vidzemes reģiona brigādes Cēsu daļas telpās un Dobeles iela 16, Jelgavā VUGD Zemgales reģiona brigādes Jelgavas daļas telpās.  
Jaunā VUGD 112 VKC funkcijas:

-
Zvanu pieņemšana, reģistrēšana IS, klasificēšana pēc to veida;

-
Nodošana izpildei konkrētam operatīvajam dienestam vai vairākiem dienestiem;

-
Starpdienestu reaģēšanas kārtības izstrāde un uzturēšana;

-
Procedūru un kārtību izstrāde un turpmāka uzturēšana;

-
Kvalitātes kontrole, uzskaite, atskaites par ārkārtas palīdzības izsaukumu apkalpošanas procesu kopumā (no izsaukumu saņemšanas brīža līdz palīdzības sniegšanai), piemēram, par notikumiem, kuros iesaistīti vairāki operatīvie dienesti – VP, VUGD un NMPD.

VUGD atbildība par Vienoto ārkārtas palīdzības numuru 112, jau noteikta un tā neskar operatīvo dienestu kompetenci palīdzības nodrošināšanā,  operatīvo dienestu kompetence jau ir noteikta attiecīgajos dienestu darbību regulējošajos normatīvajos aktos un šajā sakarā nekas netiek mainīts.
2017.gadā IC pasūtītajā Projekta pētījuma dokumentā “Pieteikumu apstrādes sistēmas izvērtējums un attīstības koncepcija” kuru izstrādāja SIA “Analitica” balstoties uz 2017.gada zvanu statistiku, par kopējo zvanu skaitu uz numuriem 110, 112, 113   vidējais zvanu skaits 15 minūšu laikā ir 62 zvani, maksimālais zvanu skaits 15 minūšu intervālā ir 214. Lai novērtētu to, cik operatoru resursi ir nepieciešami, lai tiktu apstrādāts šāds zvanu apjoms, ņemot vērā maksimālo zvanu skaitu 15 minūšu intervālā, tika analizēts, vai zvanu pīķi ir ilglaicīgi, kādos laikos un vai ir izkliedēti, vai atrodas blakus laika intervālā vienībai. Rezultāts parādīja, ka šie izsaukumu pīķi nav ilgāki par 30 minūtēm. Lai novērtētu maksimālo slodzi noteikto maksimumu laikā, tika veikta izcelto maksimumu dienu analīze un salīdzināta ar to pašu darba dienu vidējo stundas novērtējumu. Vidējā zvana skaita sadalījuma analīze tika veikta par visām nedēļas dienām (attēls Nr.4).
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4.Attēls Izsaukumu sadalījums pa stundām un nedēļas dienām
Tika secināts:

•Svētdienu un pirmdienu naktīs (sākot ar pulksten 00:00 līdz aptuveni 6:00) zvanu skaits ir aptuveni par 20 zvaniem katrā 15 minūšu intervālā ir lielāks nekā pārējās nedēļas dienās;

•Svētdienu un pirmdienu rītos (no plkst. 6:00 līdz 11:00) ir mazliet mazāks zvanu apjoms, salīdzinājumā ar citām nedēļas dienām;

•Otrdienas rītā (no plkst. 8:15 līdz 11:30) ir lielāks sarunu apjoms salīdzinājumā ar citām darba dienām;

•Sestdienās un it īpaši svētdienu vakaros (no 19:00 līdz 24:00) ir lielāks zvanu apjoms, salīdzinot ar citām nedēļas dienām;

•Ceturtdiena ir diena ar mazāko zvanu apjomu;

•Zvana ilgums dienas laikā (no plkst. 8:00 līdz 19:00) būtiski neatšķiras starp darba dienām un brīvdienām.

Pētījumā tika veikta arī visu nedēļas dienu analīze, kas parāda, ka zvanu skaits dažās dienās var strauji palielināties (piemēram, no 80 zvaniem 15 minūšu periodā līdz 180 zvaniem 15 minūšu laikā. Piem. 2017.gada 25. jūnijs – pēc Jāņu svētku dienas. 2017. gadā novērots, ka strauji pieaug zvani uz ārkārtas dienestiem laikā no 19:30 – 21:00 – zvanu skaits palielinās vairāk nekā divas reizes. Kā arī veidojas otrs pīķis šajā dienā – laika posmā no 22:00 – 24:00, kad zvanu, skaits palielinās par 50%.). Svētku un pēcsvētku dienās zvanu pīķi ir prognozējami, ko jāņem vērā, prognozējot nepieciešamos resursus, bet pastāv arī neprognozējamie zvanu pīķi (piemēram - izteikts ienākošo zvanu pīķis bija 2017. gada 12. aprīlī, kad rīta pusē no 9:00 – 10:30 palielinājās vismaz divas reizes izsaukumu skaits, 15 minūšu periodā līdz 180 zvaniem). 
Tika aprēķināts nepieciešamais vienlaicīgo operatoru skaits zvanu pīķu laikā. Saskaņā ar ienākošo zvanu plūsmas analīzi 2017.gadā ir laika posms, kurā zvanu skaits sasniedz 214 zvanus 15 minūšu laikā, un tālāka analīze liecina, ka liels zvanu skaits var ilgt vienu stundu vai nedaudz ilgāku laiku. Izmantojot Erlang aprēķina metodi ar maksimuma laika parametriem, šādam apjomam ir nepieciešami - 27 operatori, kas var apkalpot šo pīķa apjomu konkrētā laika sprīdī.
Tālāk tika veikti aprēķini, balstoties uz vidējiem zvana apjomiem un parametriem nedēļas dienās. Rezultātā tiek iegūti dati par 1.līmeņa zvanu apkalpošanas vienlaicīgo operatoru skaitu konkrētā laikā, konkrētā nedēļas dienā:

- 12-16 vienlaicīgi operatori dienas laikā un vakarā (no 7:00 līdz 20:00).

- 5-8 vienlaicīgi operatori nakts laikā no otrdienas līdz sestdienai.

- 7-12 vienlaicīgi operatori pirmdienās un svētdienās nakts laikā no 00:00 – 06:00.

Zvanu pīķu laiku analīze rāda, ka pīķi pārsvarā novēroti dienās no rītiem un vakaros. Tas nozīmē, ka, šajos laikos būs nepieciešams papildus līdz 27-15 = 12 vienlaicīgiem operatoriem, lai apstrādātu maksimālo zvanu skaitu. Pīķi var rasties 1-3 stundu laikā.

Pēc EENA rekomendācijām un labās prakses piemēriem, ieteikums plānojot resursus ņemt vērā arī zvanu pīķu stundas un iespējamos zvanu pieaugumus, tādejādi ieteicams piemērot par 30% lielāku operatoru skaitu, kā veikts aprēķinos pēc faktiskiem datiem.

1. līmeņa vienlaicīgo operatoru skaits ņemot vērā EENA rekomendācijas :

- 16-21 vienlaicīgi operatori dienas laikā un vakarā (no 7:00 līdz 20:00).

- 7-10 vienlaicīgi operatori nakts laikā no otrdienas līdz sestdienai.

- 9-16 vienlaicīgi operatori pirmdienās un svētdienās nakts laikā no 00:00 – 06:00.

Savukārt identificētās dienās laikos, kad izsaukumu intensitāte būtiski pieaug, nepieciešami papildus 15 operatori.

112 numura zvanu apkalpošanas centra resursu plānošanas posmā jāparedz šo pīķu veidošanās katru gadu, pamatojoties uz dažādiem notikumiem valstī - svētku dienas, dažādi pasākumi, laika prognozes utt., un jārīkojas atbilstoši, plānojot lielāku skaitu operatoru pirmā līmeņa zvanu centrā, lai nodrošinātu visu ienākošo zvanu apstrādi bez zvanītāju gaidīšanas rindā. Pilns 1.līmeņa zvanu apkalpošanas centra darbības nodrošināšanai nepieciešamo cilvēku skaita aprēķins atspoguļots 2.pielikumā.
Balstoties uz šo pētījumu esošā VUGD struktūra tiks papildināta ar sekojošiem amatiem:
- 112 ziņojumu saņemšanas un resursu vadības pārvaldes priekšnieks – 1

- 112 ziņojumu saņemšanas un resursu vadības nodaļas priekšnieks - 2
- 112 ziņojumu saņemšanas Inspektors dežurants – 5
- 112 ziņojumu saņemšanas dispečers - 75
 Atbalsta funkciju veicēji:
- 112 Kvalitātes kontroles nodaļas priekšnieks – 1;

- Kvalitātes kontroles nodaļas vecākais speciālists – 1:

Līdz ar to pakalpojuma nodrošināšanai VUGD tiks izveidota viendabīga struktūra ar vienmērīgu amatu sadali un nepieciešamo zvanu saņēmēju un inspektoru dežurantu pašaizvietošanu.
VUGD 112 zvanu centrs vairs neveiks zvanu pāradresāciju citiem dienestiem, bet saņems un apstrādās visus ārkārtas dienestu (110, 112, 113) zvanus. VUGD 112 zvanu centriem būs jānodrošina pakalpojuma līmenis, ko nosaka EENA standarts visiem ĀIC. Saskaņā ar iepriekš minēto pētījumu ar šobrīd esošo zvanu saņēmēju skaitu VUGD nevarēs nodrošināt minētajam standartam atbilstošu pakalpojuma kvalitāti. Līdz ar to nepieciešamo ziņojumu saņēmēju skaitu paredzēts papildināts ar no VP pārdalītajām 75 amata vietām. Šie speciālisti veiks 112 ziņojumu saņemšanu vai arī vadīs VUGD resursus un nepieciešamības gadījumā aizvietos viens otru.
Attēlā Nr.5 atainota 112 VKC struktūra esošajā VUGD struktūrā.
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Attēls Nr.5 – VKC amatu struktūrshēma

Grāmatvedības uzskaiti, juridiskos jautājumus un sabiedrisko attiecību jautājumus VUGD nodrošinās esošo resursu ietvaros. IT atbalstu veiks IeM IC. 
Lai garantētu VKCP  pieejamību, integritāti un drošību, jānodrošina visas platformas  un saistītās informācijas un komunikācijas tehnoloģiju infrastruktūras, piemēram, telefonijas, pieejamību nacionālajā līmenī. Visu šo tehnisko resursu turētājs būs IeM IC. VKCP ir atzīstama par paaugstinātas drošības platformu, tādejādi nosakot, ka sistēmai jābūt pieejamai ne mazākai kā 99.99% (24/7 režīmā), par atskaites punktu pieņemot mēnesi. Lai garantētu šādus VKCP pieejamības rādītājus, jānodrošina ne tikai atbilstošas pieejamības programmatūras platforma un atbilstošā infrastruktūra, bet arī jāveic nepārtraukts darbības monitorings un apkalpojošajam personālam jāspēj reaģēt uz jebkādiem sistēmas pieejamību ietekmējošiem notikumiem t.sk. potenciāliem drošības incidentiem 24/7 režīmā. Šobrīd IeM IC visiem darbiniekiem (izņemot Lietotāju atbalsta nodaļu – IeM IC Pakalpojumu dienests) ir noteikts normālais darba laiks 8 stundas dienā un 5 dienas nedēļā, un ar šādu resursu jānodrošina informācijas sistēmu dīkstāvju novēršana vai plānotu tehnisko darbu veikšana. Tāpat, lai garantētu informācijas sistēmu vai saistītās infrastruktūras 24/7 augstas pieejamības darbības režīmu, nepārtrauktai reaģēšanai uz specifisku sistēmu darbības problēmām un incidentiem, jānodrošina sistēmas uzbūves principus un darbību pārzinošu ekspertu pieejamība, proti, jebkuram kritiskās infrastruktūras administratoram - ekspertam, neatkarīgi no tā zināšanu un pieredzes līmeņa, IeM IC ietvaros jābūt aizvietojamam.  Šāda ekspertu aizvietojamība ļautu organizēt darbu tā, lai uz kritiskās infrastruktūras pieejamību ietekmējošiem notikumiem vienmēr varētu piesaistīt kompetentu ekspertu 24/7 režīmā.
Šobrīd IeM IC tehniski nodrošina palīdzības izsaukuma numura 112 un 110 pakalpojuma pieejamību, kuru tehniskais risinājums nodrošina pamata funkciju darbību un, salīdzinot ar plānoto plašo VKCP funkcionalitāti, neprasa šādu resursu iesaisti, jo izmantotās sistēmas ir ar šaurāku pielietojumu un vienkāršākas. 

Līdz ar to, lai IeM IC nodrošinātu pilnvērtīgu VKCP ieviešanu un arī turpmāku uzturēšanu, kas nepieciešama 24/7 režīmā, nepieļaujot VKCP darbības pārtraukumus un dīkstāves, nepieciešamas 6 dažādas amata vietas tieši tehnoloģiskā risinājuma darbības uzturēšanai gan no sistēmas, gan no infrastruktūras darbības nodrošināšanas aspekta. Šobrīd IC nodrošina 119 dažādu IKT risinājumu uzturēšanu un darbību. Ieviešot VKCP, šis kopums tiek papildināts ar jaunu apjomīgu platformu, kura ir kritiskās infrastruktūras daļa un līdz ar to tai tiek izvirzītas augstas darbības un drošības nodrošināšanas prasības. Minētās 6 amata vietas plānots novirzīt VKCP platformas ieviešanai un uzturēšanai, pielāgojot esošas 6 vakantas amata vietas (nosakot atbilstošu amata saimi, līmeni un algu grupu). Nepieciešams papildu finansējums, lai, pārveidojot esošās vakances uz piemērotiem amatiem, nosegtu papildu nepieciešamā finansējuma starpību.
9.tabula Amatu grupas un atlīdzība (detalizēts aprēķins 5.pielikumā)

	Amata nosaukums
	Amata vietu skaits
	Amata saime
	Amata līmenis
	Statuss
 (D -darbinieks)
	Mēnešalgu grupa

	Vienotā kontaktu centra darbības uzturēšana
	6
	x
	x
	x
	x

	Informācijas sistēmu administrators
	2
	19.5.
	IVA
	D
	12

	Biznesa analītiķis
	2
	19.5.
	IVA
	D
	12

	Sistēmanalītiķis
	2
	19.5.
	IIIB
	D
	11




VKC darbības principi un sadarbība ar citiem dienestiem:
Attēls Nr.6. ataino VKC darbību un sadarbības principu ar citiem dienestiem.
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Attēls Nr.6 – Struktūrvienību darbības shēma

Attēlā Nr.6 zvanu pieņemšanu veic VKC dispečers, kurš iegūst visu nepieciešamo pamata informāciju par notikumu (piemēram, notikuma vietas raksturu, adresi, vai ir cietušie utt.), lai, balstoties uz izstrādātu jautājumu algoritmu, spētu identificēt, kādi operatīvie dienesti ir jāiesaista reaģēšanā uz notikumu. Zvanu apstrādes procesa shēma un apraksts atspoguļoti 6.pielikumā. Nosakot kompetentos dienestus, VEK ar pamata informāciju tiek nodota operatīvo dienestu dispečeram, kurš nosūta atbilstošu resursu uz notikumu. 

Lai visi operatīvie dienesti strādātu saskaņoti un nodrošinātu mērķu izpildi, ir jāizveido saskaņota informācijas plūsma. Zvanu apkalpošanas un informācijas plūsmas grafiskā shēma redzama attēlā Nr.7.
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Attēls Nr.7 – Struktūrvienību darbības shēma

Sadarbība ar citiem partneriem
VKCP izstrādes ietvaros tiks nodrošināta universālas datu nodošanas saskarnes izstrāde, lai no VKCP nodotu VEK datus par notikumiem, kuri skar citu valsts un pašvaldības pārvaldes iestāžu, piemēram, Valsts vides dienests, pašvaldības policiju, darbības kompetenci, kā arī, kuru sniegšanu paredz Latvijas un Eiropas Savienības normatīvie akti. 
 Par nododamo datu apjomu ar katru no iespējamiem partneriem tiks slēgtas atsevišķas vienošanās.

Izmaksas par partneru lietošanā esošo informācijas sistēmu pielāgošanu šādu datu saņemšanai ir ārpus šī informatīvā ziņojuma ietvara.

Tehnoloģiskie risinājumi

Šobrīd VUGD un VP jau ir pieejami zvanu centra tehnoloģiskie risinājumi, tomēr šie risinājumi neatbilst visām funkcionalitātes un pieejamības prasībām. Savukārt NMPD veidotais ārkārtas palīdzības izsaukumu pieņemšanas risinājums ir uzbūvēts speciāli NMPD vajadzībām, prasībām un nodrošina NMPD nepieciešamos ārkārtas palīdzības izsaukumu apjomus. Tādēļ ārkārtas palīdzības izsaukumu apkalpošanas darbības nodrošināšanai jāveic VUGD ārkārtas palīdzības izsaukumu pieņemšanas modernizācija, lai tas atbilstu iepriekš aprakstītajām funkcionālajām un pieejamības prasībām visiem operatīvajiem dienestiem.

Tāpat turpmāk tiks atjaunots un izveidots vienots IeM telefonijas risinājums un šo telefonijas risinājumu integrēts un tos izmantos VUGD dispečeri un VP resursu vadītāji.

Saskaņā ar šo modeli zvanu pieņemšanas risinājumam jānodrošina:

· 1.līmeņa ārkārtas palīdzības izsaukumu apkalpošanas centros:

· (trīs dažādās vietās) katrā vismaz 10 dispečeru darba vietām;

· 2.līmeņa operatīvo dienestu dispečeru centros:

· VUGD – kopā vismaz 19 dispečeru darba vietas;

· VP – kopā vismaz 25 resursu vadītāju darba vietas;

· NMPD – kopā vismaz 14 zvanu operatoru darba vietas un vismaz 10 dispečeru darba vietas.
3.1.2. Piedāvāto pasākumu pamatojums
· Ilggadēja pieredze vienotā ārkārtas palīdzības izsaukuma numura 112 ārkārtas palīdzības izsaukumu apkalpošanā. VUGD jau  šobrīd apkalpo ap 70% no visiem īso kodu zvaniem (110, 112, 113). Attīstot projektu “Vienota kontaktu centra platforma operatīvo dienestu darba atbalstam un publisko pakalpojumu piegādei” visi īso kodu zvani(nelikvidējot īso kodu Nr. ) tehnoloģiski tiks pāradresēti uz Nr.112 līdz ar ko jaunajā risinājumā VUGD  apkalpot līdz pat 100% izsaukumu;
· Jaunā struktūra tiek veidota pēc principa, ka pieejamas darba vietas visos VKC, vienmērīgi sadalot slodzi. Kā arī viena vienotā kontaktu zvanu centra nepieejamības gadījumā, iespējams operatorus pārvietot uz otru zvanu centru;
· Iespēja izmantot esošās telpas un materiāltehniskos līdzekļus funkcijas nodrošināšanai (tomēr dispečeru skaita palielinājuma dēļ ir nepieciešami arī kapitālieguldījumi sākotnējo darbības procesu izveidošanai, lai pielāgotos VKCP, un darbības uzsākšanai (telpu iekārtošana, pamatlīdzekļu iegāde, procesi utt.). Esošajos zvanu centros remonta nepieciešamība jau pastāv jau šobrīd piem. Rīgas reģiona zvanu centrā remonts veikts 2003.gadā un dispečeru galdi tiek izmantoti arī no 2003.gada!));

· Ļauj neveidot jaunus ārkārtas palīdzības izsaukumu apkalpošanas punktus zvanu centrus jau esošajā infrastruktūrā, kas padara pasākumu ieviešanu efektīvāku, jo  reorganizācija jāveic viena dienesta ietvaros;
· Iespējams optimizēt resursus esošajos operatīvo dienestu zvanu centros, piemēram, VP, (samazināt izmaksas);
· Ļauj maksimāli izmantot esošos VUGD 112 dispečerus;
· Esošie dispečeri jau ir ieguvuši profesionālo kvalifikāciju “Dispečers (iekšlietu jomā) ” VUGD Ugunsdrošības un civilās aizsardzības koledžā (tomēr papildu apmācība būs nepieciešama un nepieciešama arī jaunas mācību programmas izstrāde 1.līmeņa operatoru apmācībai, mācības iespējams realizēt uz kādas no IeM resora koledžu bāzes);
· Visiem dispečeriem būs vienota pakļautība, līdz ar ko būs vienkāršāk organizēt darbu zvanu centrā, gan zvanu pārslodzes, gan dispečeru trūkuma gadījumā;
· Jāievieš jauns zvanu apstrādes risinājums - platforma uz NMPD “NMP dispečerizācijas risinājuma Emy” kopijas, pārveidojot esošo risinājumu uz modulāru tehnoloģisko risinājumu, kur tiks nodrošināta vienota tehnoloģiska platforma visiem operatīvajiem dienestiem ar atsevišķiem izdalītiem moduļiem katra operatīvā dienesta resursu vadībai;
· Nodrošināta homogēna 112 tehniskās platformas attīstība, ievērojot visu operatīvo dienestu vajadzības.

· VUGD tehnisko atbalsta pakalpojumu nodrošina IeM IC. 
3.2. Pārejas rīcības plāns 
IeM IC, saskaņā ar 2018.gada 28.maijā noslēgto vienošanos ar CFLA īsteno “Vienota kontaktu centra platforma operatīvo dienestu darba atbalstam un publisko pakalpojumu piegādei” projektu (Nr. 2.2.1.1/17/I/024). Projekta īstenošanas termiņš tiks pagarināts līdz 2023.gada nogalei. Projekta budžets 5 miljoni eiro. 

Projekta ietvarā paredzēts izveidot vienotu tehnoloģisku kontaktu platformu ar 2 būtiskiem moduļiem – izsaukumu apstrāde un resursu vadība. Vienotā kontaktu platforma paredzēta izmantošanai visiem operatīvajiem dienestiem dažādos apjomos atkarībā no to kompetences. Projekta īstenošanas gaitā tiks integrētas vai pēc projekta tiks slēgtas atsevišķas esošas sistēmas VRS, VP un VUGD. VKCP nodrošinās 2 līmeņu modeļa ieviešanu un īstenošanu no tehnoloģiskiem aspektiem. Projektā iekļauts arī finansējums ZC operatoru aprīkojumam. Visa tehnoloģiskā procesa īstenošana savukārt ir saistīta ar IeM IC īstenoto projektu Nr. 2.2.1.1/17/I/023 “Loģiski vienotais datu centrs” (LVDC).

Īstenojot pasākumus jāveic šādas darbības gan no administratīvā, gan tehnoloģiju ieviešanas aspekta:

- normatīvās bāzes sakārtošana  (skatīt 3.3.2.nodaļu);
- “NMP dispečerizācijas risinājuma Emy” kopijas pielāgošana un attīstība VKCP vajadzībām; - 2.līmeņa – resursu vadītāju noteikšana iesaistītajos operatīvajos dienestos (izmaiņas strukturālā līmenī, funkciju un pienākumu pārskatīšana – tikai VP, VUGD). VP izvērtēs resursu vadības (2.līmeņa) funkcijas ieviešanu Operatīvās vadības struktūrvienību līmenī, VUGD turpinās resursu vadības funkciju veikt esošo 112 struktūrvienību ietvarā;
- “NMP dispečerizācijas risinājuma Emy” kopijas attīstība un pielāgošana VP, VRS un VUGD prasībām tiks veikta minētā projekta ietvarā, ņemot vērā arī NMPD prasības; 
- paralēli ar VKCP ieviešanu ir plānots attīstīt arī NMPD dispečerizācijas risinājumu Emy, kura attīstība ar VKCP tiks sinhronizēta caur vienas Emy programmatūras versijas uzturēšanu un attīstību. Pēc VKCP ieviešanas visos operatīvajos dienestos (VUGD, VP, VRS), tiks plānota NMP dispečerizācijas risinājums Emy integrēšana VKCP, tādējādi, lai optimizētu resursus sistēmu uzturēšanai un attīstībai. IeM IC un NMPD pārvaldīs sinhronu sistēmu attīstību, lai pēc VKCP ieviešanas citos dienestos pastāvētu efektīva tehnoloģiska iespēja NMP dispečerizācijas risinājuma Emy integrēšanai VKCP.
- ārkārtas izsaukumu plūsmas un informācijas nodošanas izstrāde 1.līmenim un 2.līmenim (iesaistītajiem operatīvajiem dienestiem);

- darbinieku atlase;

- 1.līmeņa vienotā kontaktu centra ziņojumu saņemšanas operatoru/dispečeru apmācība (izsaukumu pieņemšana, informācijas nodošana kompetentajam operatīvajam dienestam). Nepieciešams izveidot VUGD Ugunsdrošības un civilās aizsardzības koledžas profesionālās kvalifikācijas mācību programmu;
- 1.līmeņa un 2.līmeņa operatoru/dispečeru apmācība (biznesa procesu līmenī, operatīvo dienestu kompetences, jaunās vienotās kontaktu platformas tehnoloģiskā lietošana);

-  operatīvo dienestu pāreja uz VKCP  ir saskaņota ar “Vienota kontaktu centra platforma operatīvo dienestu darba atbalstam un publisko pakalpojumu piegādei” projekta ieviešanas plānu (skat. Tabula Nr. 10., kur detalizēti parādīta projekta būtisko komponenšu īstenošana). 


VKCP izstrāde un ieviešana ir iedalāma divās kārtās (skat. Attēlu Nr.8.),  kuru ietvaros operatīvie dienesti secīgi uzsāk izmantot izstrādāto jauno funkcionalitāti:

1.  uz “NMPD dispečerizācijas risinājuma Emy” kopijas bāzes paredzēts izveidot 1.līmeņa funkcionalitāti un ZC 112 zvanu pārvaldībai, tādejādi izbūvējot VKCP tehnoloģisko platformu.
2.  Turpinot attīstīt VKCP un izstrādājot 2.līmeni, secīgi VKCP platformas resursu vadības funkcionalitātei pievienosies operatīvie dienesti - VRS, VUGD, tad VP. 
3. Lai netiktu traucēts NMPD darbs un nodrošināta funkciju veikšanas nepārtrauktība, NMPD pievienošanās VKCP plānota kā pēdējam brīdī, kad VKCP darbība ir stabila, pilnībā pārbaudīta un saskaņota ar NMPD. 
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Attēls Nr.8 – OD pāreja uz VKCP
Tabula Nr. 10. “Vienota kontaktu centra platforma operatīvo dienestu darba atbalstam un publisko pakalpojumu piegādei” projekta ieviešanas plāns
	Nr.p.k.
	Darbības nosaukums
	Informatīvā ziņojuma un ERAF projekta īstenošanas laika grafiks (ceturkšņos)

	
	
	2020
	2021
	2022
	2023


	
	
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4

	1.
	Projekta vadība un konc.ziņojuma ieviešana
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	
	
	
	

	2.
	VKCP iepirkums izstrādei 
	X
	X
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3.
	VKCP izstrāde un ieviešana
	
	
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	
	
	
	
	
	

	3.1.
	Iteratīva VKCP 1.kārtas projektēšana, izstrāde, testēšana saskaņā ar testēšanas algoritmu un ieviešana (dalījumā pa sprintiem)
	
	
	
	X
	X
	X
	X
	X
	
	
	
	
	
	
	

	3.1.1.
	KAS izstrāde
	
	
	
	
	X
	X
	X
	
	
	
	
	
	
	
	

	3.1.2.
	IĢIS izstrāde (atrašanās vietas noteikšanai)
	
	
	
	
	X
	X
	X
	
	
	
	
	
	
	
	

	3.1.3.
	VEK izstrāde nodošanai operatīvo dienestu RV
	
	
	
	
	X
	X
	X
	
	
	
	
	
	
	
	

	3.1.4.
	Integrāciju izveide ar iekšējām un ārējām sistēmām
	
	
	
	
	X
	X
	X
	
	
	
	
	
	
	
	

	3.2.
	Iteratīva VKCP 2.kārtas projektēšana, izstrāde, testēšana saskaņā ar testēšanas algoritmu un ieviešana (dalījumā pa sprintiem)
	
	
	
	
	
	
	
	X
	X
	X
	X
	
	
	
	

	3.2.1.
	Operatīvo dienestu RV IS izstrāde
	
	
	
	
	
	
	X
	X
	X
	X
	
	
	
	
	

	3.2.2.
	IĢIS izstrāde RV
	
	
	
	
	
	
	X
	X
	X
	X
	
	
	
	
	

	3.2.5.
	Integrāciju izveide ar iekšējām un ārējām sistēmām
	
	
	
	
	
	
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	
	

	3.3.
	VKCP 2.kārtas ieviešana (pilna funkcionalitāte) (VRS, VP, VUGD)
	
	
	
	
	
	
	X
	X
	X
	
	
	
	
	
	

	3.3.4.
	VKCP pilnas funkcionalitātes palaišana NMPD
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	X
	X
	
	

	3.5.
	Gala iekārtu iegāde, integrēšana ar VKCP RV
	
	
	
	
	X
	X
	X
	X
	X
	
	
	
	
	
	

	4.
	IRRV IS, RVIS, VNR paralēlā darbināšana, IS pakāpeniska pāreja uz VKCP un darbības izbeigšana
	
	
	
	
	
	
	
	X
	X
	X
	
	
	
	
	

	4.1.
	IS “Vienotā ārkārtējo notikumu tālruņa numuru 112 īsziņu apstrāde” darbības izbeigšana, pāreja uz VKCP
	
	
	
	
	
	
	
	X
	
	
	
	
	
	
	

	4.2.
	RZCUS darbības izbeigšana, pāreja uz VKCP
	
	
	
	
	
	
	
	X
	
	
	
	
	
	
	

	5.1.
	RAIS funkcionalitātes , kas saistīta ar ārkārtas notikumu reģistrāciju un apstrādi migrācija uz VKCP
	
	
	
	
	
	
	
	
	X
	
	
	
	
	
	

	5.2.
	IRRV IS darbības izbeigšana, pāreja uz VKCP
	
	
	
	
	
	
	
	
	X
	
	
	
	
	
	

	5.3.
	RVIS darbības izbeigšana, pāreja uz VKCP
	
	
	
	
	
	
	
	
	X
	
	
	
	
	
	

	5.4.
	VKCP integrācija ar E-lietu  (VNR)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	X
	X
	X
	
	
	

	6.
	Telekomunikāciju risinājuma, datu pārraides tīkla un tehniskās infrastruktūras ieviešana
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	6.1.
	Datu pārraides tīkla ierīkošana
	
	
	
	X
	X
	X
	X
	
	
	
	
	
	
	
	

	6.2.
	Tehniskās infrastruktūras piegāde
	
	
	X
	X
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	6.3.
	Telekomunikācijas risinājuma piegāde, uzstādīšana un konfigurēšana
	X
	X
	X
	
	
	X
	X
	
	
	
	
	
	
	
	

	6.4.
	VKCP un NMPD telekomunikāciju risinājumu integrācija
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	X
	X
	
	
	
	

	6.5.
	VKCP telekomunikāciju risinājuma integrācija
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	X
	X
	X
	
	
	

	7.
	Normatīvo aktu grozījumu izstrāde
	
	
	
	X
	X
	X
	X
	X
	
	
	
	
	
	
	

	8.
	112 ZC izveide:
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	8.1.
	Vienošanās ar VP un VUGD par finansējuma pārdali atlīdzībām
	
	
	
	X
	X
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	8.2.
	112 ZC štatu struktūras izstrāde un apstiprināšana
	
	
	
	X
	X
	X
	X
	
	
	
	
	
	
	
	

	8.3.
	112 ZC struktūrvienības reglamenta izstrāde un apstiprināšana
	
	
	
	X
	X
	X
	X
	
	
	
	
	
	
	
	

	8.4.
	112 ZC personāla komplektēšana (CV, atlase, pārrunas, pieņemšana)
	
	
	
	
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	
	
	
	

	8.5.
	112 ZC personāla apmācību programmas izstrāde
	
	
	X
	X
	X
	X
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	8.6.
	112 ZC personāla apmācība
	
	
	
	
	
	
	X
	X
	X
	X
	X
	
	
	
	

	8.7.
	112 ZC iekšējās dokumentācijas izstrāde, apstiprināšana (instrukcijas, iekšējās kārtības, darbības algoritmi)
	
	
	
	
	
	X
	X
	X
	X
	
	
	
	
	
	

	9.
	112 ZC telpu un aprīkojuma sagatavošana
	
	
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	
	
	
	
	
	

	10.
	112 ZC mācību klases izveidošana UCAK
	
	
	
	X
	X
	X
	X
	
	
	
	
	
	
	
	

	11.
	Zvana plāna izstrāde un uzlabošana
	
	
	
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X
	X

	12.
	Operatīvo dienestu RV apmācības (112 projekts)
	
	
	
	
	
	
	X
	X
	X
	X
	
	
	
	
	


3.3. Galvenie ar numuru 112 saistītie normatīvie akti 
3.3.1. Latvijas Republikas normatīvie akti

Latvijas Republikā Eiropas Parlamenta un Padomes 2002. gada 7. marta direktīvas 2002/22/EK par universālo pakalpojumu un lietotāju tiesībām attiecībā uz elektronisko komunikāciju tīkliem un pakalpojumiem nosacījumi par vienotā Eiropas neatliekamās palīdzības numura 112 darbību ir pārņemti ar virkni normatīvajiem aktiem, kas turpmāk tekstā aprakstīti tādā apjomā, kas attiecas uz numura 112 pakalpojumiem. Minēti arī citi ar Direktīvu nesaistīti normatīvie akti.
Elektronisko sakaru likums
 


Elektronisko sakaru likuma 19. pantā ir noteikts, ka elektronisko sakaru komersantiem, sniedzot balss telefonijas pakalpojumus, nodrošināt lietotājiem Valsts ugunsdzēsības un glābšanas dienesta, Valsts policijas, Neatliekamās medicīniskās palīdzības dienesta, gāzes avārijas dienesta, Jūras meklēšanas un glābšanas dienesta, kā arī vienotā ārkārtas palīdzības izsaukuma numura “112” bezmaksas izsaukumu. Sniedzot balss sakaru pakalpojumus elektronisko sakaru komersantam ir arī pienākums elektronisko sakaru tīkla tehnisko iespēju robežās nodrošināt zvanītāja atrašanās vietas noteikšanu.


Sniedzot mobilo elektronisko sakaru pakalpojumus, jānodrošina saskaņā ar Komisijas 2012. gada 26. novembra deleģētās regulas (ES) Nr. 305/2013, ar ko Eiropas Parlamenta un Padomes direktīvu 2010/40/ES papildina attiecībā uz sadarbspējīga ES mēroga eCall pakalpojuma saskaņotu nodrošināšanu 3. panta 1.punkta nosacījumiem ir iespējams eZvans bez maksas:

a) nodrošināt eZvana identifikāciju publisko mobilo elektronisko sakaru tīklos,

b) nodrošināt eZvana izsaukuma maršrutēšanu uz vienotā ārkārtas palīdzības izsaukuma numuru "112";


Likumā ir noteiktas arī prasības un regulatora tiesības noteikt pasākumus, kuri jāievēro elektronisko sakaru operatoriem attiecībā uz personām ar invaliditāti (63. pants).

 63. pants. Īpaši pasākumi attiecībā uz personām ar invaliditāti


Regulators var pieņemt lēmumu, ka publiskā telefonu tīkla operatoram jāveic īpaši pasākumi, lai nodrošinātu personām ar invaliditāti publiski pieejamus elektronisko sakaru pakalpojumus, tajā skaitā piekļuvi Valsts ugunsdzēsības un glābšanas dienestam, Valsts policijai, Neatliekamās medicīniskās palīdzības dienestam, gāzes avārijas dienestam, turklāt šiem pakalpojumiem jābūt līdzvērtīgiem tiem pakalpojumiem, kurus saņem citi galalietotāji.


Kā arī likumā ir noteiktas prasības attiecībā uz atrašanās vietas datu apstrādi (71. pants).

71. pants. Atrašanās vietas datu apstrāde


Elektronisko sakaru komersants drīkst apstrādāt atrašanās vietas datus bez lietotāja vai abonenta piekrišanas, ja atrašanās vietas datu apstrāde ir nepieciešama Valsts ugunsdzēsības un glābšanas dienestam, Valsts policijai, neatliekamās medicīniskās palīdzības un gāzes avārijas dienestiem, Jūras meklēšanas un glābšanas dienestam, kā arī Iekšlietu ministrijas Informācijas centram tā pienākumu veikšanai un šo datu nodošanai šajā panta daļā minētajiem dienestiem.


MK 30.06.2015. noteikumi Nr. 367 “Nacionālais numerācijas plāns”, kas nosaka ārkārtas izsaukumu numuru atbildīgās struktūrvienības un dienestus.

MK 2010.gada 27.aprīļa noteikumi Nr. 398
  nosaka, ka VUGD ir jānodrošina vienotā ārkārtas palīdzības izsaukumu numura "112" zvanu saņemšanu, apstrādi un, ja nepieciešams, to pāradresēšanu citiem operatīvajiem dienestiem.

MK 2014.gada 26.maija noteikumi Nr. 271 
 par izsaucēja ‒ izsaucošās elektronisko sakaru pakalpojumu lietotāja galiekārtas ‒ atrašanās vietas datu noteikšanu, apstrādi, uzturēšanu un nodošanu paredz to, kādus datus komersanti nodod ESD un operatīvajiem dienestiem, kādā veidā un termiņos. Šie MK noteikumi ir pamata noteikumi, kas regulē zvanītāja atrašanās vietas datu nodošanas procedūru. 
3.3.2. Nepieciešamie normatīvo aktu grozījumi
Iekšlietu ministrija atbalsta ziņojumā aprakstīto pasākumu īstenošanu, kas būtiski ļauj paaugstināt reaģēšanas efektivitāti ārkārtas situācijās, ieviešot vienotu 112 kontaktu centru un nodrošinot ātru un efektīvu pakalpojuma sniegšanu sabiedrībai, tādējādi vienkāršojot pieeju operatīvajiem dienestiem un saskaņā ar Direktīvas prasībām nodrošinot vienlīdzīgas iespējas visiem iedzīvotājiem un ārzemju tūristiem saņemt ārkārtas palīdzības pakalpojumus, samazinot reaģēšanas laika radītus riskus, tādējādi sekmējot nozīmīga pakalpojuma, par kuru ir atbildīga valsts, efektīvu un kvalitatīvu nodrošināšanu.
Izvērtējot informatīvajā ziņojumā iekļautos pasākumus un tehnoloģisko risinājumu, secināms, ka tas neietekmē 112 vienotā ārkārtas izsaukuma tālruņa numura apkalpojošo operatīvo dienestu funkcijas, izņemot 112 vienotā ārkārtas izsaukuma tālruņa numura saņemšanu un apstrādi, ko šobrīd nodrošina VUGD. 
 Lai realizētu aprakstīto pasākumu īstenošanu ir jāgroza viens normatīvais akts –

MK 27.04.2010. noteikumi Nr.398 „Valsts ugunsdzēsības un glābšanas dienesta nolikums” 
· papildināt līdzšinējo iestādes uzdevumu saņemt un apstrādāt  vienotā ārkārtas palīdzības izsaukuma numura 112 izsaukumus, kā arī 110 un 113 izsaukumus.  

Fizisko personu datu apstrādes prasības un datu apjomu, kas tiks apstrādāts vienotā ārkārtas palīdzības izsaukuma numura 112 ietvaros un to glabāšanas ilgumu (glabāts tiks tikai tik ilgi cik tas ir nepieciešams konkrētam mērķim, lai izpildītu valsts saistības pret iedzīvotājiem) un ievērotu tiesiskās datu apstrādes prasības, saskaņā ar 2016.gada 27.aprīļa Regulu (ES) 2016/679 par fizisku personu aizsardzību attiecībā uz personas datu apstrādi un šādu datu brīvu apriti un ar ko atceļ Direktīvu 95/46/EK (Vispārīgā datu aizsardzības regula).

4. SECINĀJUMI
Valsts pārvaldes reformu plānā 2020
, kas ietver jaunu plānošanas ciklu valsts pārvaldes politikas attīstībā, orientējoties uz jau izveidotās sistēmas pilnveidošanu, ir definēts Valsts pārvaldes reformu 2020 plāna mērķis: efektīva, atbildīga un elastīga valsts pārvalde. Valsts pārvaldes pienākums ir sniegt palīdzību ārkārtas situācijās, kas apdraud cilvēka dzīvību, veselību, īpašumu vai vidi, vai arī jau ir izsaukusi dzīvības zaudējumu, nodarījusi kaitējumu cilvēka veselībai, bojājusi īpašumu vai kaitējusi videi. Līdz ar to šī pakalpojuma sniegšanas pamatā ir operativitāte, kvalitāte un efektīva reaģēšana uz iespējamām sekām, kas pilnībā jānodrošina valstij un kas arī sasaucas ar Valsts pārvaldes reformu plāna 2020 7.punktu – celt valsts pārvaldes pakalpojumu vērtību.
Attīstoties tehnoloģijām un iespējām, pārskatot esošo ārkārtas zvanu pieņemšanas procesus un resursu vadību operatīvajos dienestos no novitāšu, efektivitātes un kvalitātes viedokļa,  viennozīmīgi ir secināms, ka ir nepieciešams šodien izmantotās IT tehnoloģijas, komunikācijas veidus un šodienas pakalpojuma sniegšanas līmeni sabiedrībai ārkārtas situācijās, aizstāt ar jaunām un progresīvām metodēm, efektivizējot visu procesus kopumā. Šīs izmaiņas ir svarīgas arī no resursu izmantošanas viedokļa, ļaujot efektīvāk izmantot pieejamos līdzekļus ilgtermiņā. Līdz ar to ieguldīto resursu izlietojums ir pilnībā samērojams ar labumu, ko no šīs funkcijas izpildes gūs sabiedrība.

Iekšlietu ministrija atbalsta ziņojumā aprakstīto pasākumu īstenošanu, kas būtiski ļauj paaugstināt reaģēšanas efektivitāti ārkārtas situācijās, ieviešot vienotu numura 112 kontaktu centru un nodrošinot ātru un efektīvu pakalpojuma sniegšanu sabiedrībai, jo:
· Ir pieredze vienotā ārkārtas palīdzības izsaukuma numura 112 ārkārtas palīdzības izsaukumu apkalpošanā. VUGD jau  šobrīd apkalpo ap 70% no visiem īso kodu zvaniem (110, 112, 113);

· Ļauj maksimāli izmantot esošos VUGD 112 dispečerus.  Esošie dispečeri jau ir ieguvuši profesionālo kvalifikāciju “Dispečers (iekšlietu jomā)” VUGD Ugunsdrošības un civilās aizsardzības koledžā;

· Ļauj neveidot jaunus ārkārtas palīdzības izsaukumu apkalpošanas punktu zvanu centrus jau esošajā infrastruktūrā, kas padara pasākumu ieviešanu efektīvāku, jo  reorganizācija jāveic viena dienesta ietvaros;

· Visiem dispečeriem būs vienota pakļautība, līdz ar ko būs vienkāršāk organizēt darbu zvanu centrā, gan zvanu pārslodzes, gan dispečeru trūkuma gadījumā;

· Nav nepieciešams veikt normatīvo aktu grozījumus  112 atbildība jau noteikta.

· Vienota pieeja sabiedrības informēšanā un komunikācijā par pakalpojuma sniegšanu, attīstību un pārskatāmas informācijas sniegšana par rezultatīvajiem rādītājiem.

Iekšlietu ministrija atbalsta ziņojumā aprakstīto pasākumu tehnoloģiskā risinājuma īstenošanu, kas būtiski ļauj paaugstināt reaģēšanas efektivitāti ārkārtas situācijās, ieviešot vienotu 112 kontaktu centru un nodrošinot ātru un efektīvu pakalpojuma sniegšanu sabiedrībai, tādējādi vienkāršojot pieeju operatīvajiem dienestiem un saskaņā ar Direktīvas prasībām nodrošinot vienlīdzīgas iespējas visiem iedzīvotājiem un ārzemju tūristiem saņemt ārkārtas palīdzības pakalpojumus, samazinot reaģēšanas laika radītus riskus, tādējādi sekmējot nozīmīga pakalpojuma, par kuru ir atbildīga valsts, efektīvu un kvalitatīvu nodrošināšanu.
5. 
IETEKME UZ VALSTS UN PAŠVALDĪBAS BUDŽETU
Atbildīgās iestādes šajā informatīvajā ziņojumā ietverto pasākumu īstenošanu nodrošinās 2020.gadā un 2021. gadā tām piešķirto valsts budžeta līdzekļu ievaros un amata vietu ietvaros. 5.1. Valsts ugunsdzēsības un glābšanas dienestam nepieciešamais finansējums  (aprēķins 4.pielikumā)

Informatīvajā ziņojumā iekļauto pasākumu  īstenošanai  izdevumu segšanai plānotais finansējums budžeta programmā 07.00.00 “Ugunsdrošība, glābšana un civilā aizsardzība”:
5.1.1. Atlīdzībai (aprēķins 4.pielikuma 1.tabulā) 2020. gadā 265 452 euro, 2021. gadā 748 234 euro, 2022. gadā un turpmāk katru gadu 1 478 358 euro.

Finansēšanas avoti: budžeta programmā 07.00.00 “Ugunsdrošība, glābšana un civilā aizsardzība” plānotais finansējums , ņemot vērā no budžeta apakšprogrammas 06.01.00 “Valsts policija” veiktās pārdales 2020. gadā un ņo pārdalēm, kas iekļautas Iekšlietu ministrijas bāzes izdevumos 2021., 2022. un 2023. gadā.Saskaņā ar 2020. gada 15. maija Vienošanos starp Valsts ugunsdzēsības un glābšanas dienestu un Valsts policiju, lai vienotā ārkārtas palīdzības izsaukuma numura “112” darbības nodrošināšanai ieviestu Valsts ugunsdzēsības un glābšanas dienestā 75 papildu dispečeru amata vietas, vienojas par sekojošo: 

– Valsts policija pārdala Valsts ugunsdzēsības un glābšanas dienestam amata vietas un to uzturēšanai plānotos izdevumus šādā kārtībā:

· ar  2020. gada 11. maiju 25 amata vietas un to uzturēšanai plānotos izdevumus:

- 2020. gadā 248 053 euro apmērā piecpadsmit darba dienām (maijs) un septiņiem mēnešiem (jūnijs – decembris);

- 2021. gadā (janvāris – decembris) un turpmāk ik gadu 382 135 euro apmērā.
· ar 2021. gada 1. jūliju 25 amata vietas un uzturēšanai plānotos izdevumus:
            - 2021. gadā 191 068 euro apmērā sešiem mēnešiem (jūlijs – decembris);

- 2022. gadā (janvāris – decembris) un turpmāk ik gadu 382 135 euro apmērā.
· ar 2022. gada 1. janvāri 25 amata vietas bez to uzturēšanai plānotiem izdevumiem. 

5.1.2. Formas tērpu iegādei (aprēķins 4.pielikuma 2.tabulā un 2.1.tabulā) 2022. gadā 26 201 euro un 2023. gadā un turpmāk katru gadu 15 720 euro.

Finansēšanas avots:  Iekšlietu ministrijai (Valsts ugunsdzēsības un glābšanas dienestam) piešķirto valsts budžeta līdzekļu ietvaros, ņemot vērā, ka palielināti izdevumi pasākuma “Valsts robežsardzes un Valsts ugunsdzēsības un glābšanas dienesta amatpersonu ar speciālajām dienesta pakāpēm nodrošināšana ar nepieciešamo formas tērpu” īstenošanai (Covid-19 krīzes pārvarēšanai un ekonomikas atlabšanai 2021.gadam saskaņā ar Ministru kabineta 2020. gada 2.septembra sēdē nolemto (protokols Nr.51 55.§ 2.punkts).
5.1.3. Darba vietu un mācību klašu aprīkošanai (aprēķins 4.pielikuma 3.tabulā) 2022. gadā 73 040 euro.
Finansēšanas avots: Iekšlietu ministrijai (Valsts ugunsdzēsības un glābšanas dienestam) piešķirto valsts budžeta līdzekļu ietvaros, ja nepieciešams, veicot izdevumu pārdali starp Iekšlietu ministrijas budžeta programmām (apakšprogrammām). 
5.2. Iekšlietu ministrijas Informācijas centram nepieciešamais finansējums 
Informatīvajā ziņojumā iekļauto pasākumu īstenošanai izdevumu segšanai nepieciešams finansējums: 

– Iekšlietu ministrijas budžeta apakšprogrammā 02.03.00 “Vienotās sakaru un informācijas sistēmas uzturēšana un vadība”: 
5.2.1. Atlīdzībai (aprēķins 5.pielikumā): 2021. gadā un turpmāk katru gadu 59 042 euro.

Pārskatot amata saimes, amata līmeņus un mēnešalgas apmēru, nepieciešams palielināt mēnešalgas 6 amata vietām.

Finansēšanas avots: Iekšlietu ministrijai (Iekšlietu ministrijas Informācijas centram)) piešķirto valsts budžeta līdzekļu ietvaros, ja nepieciešams, veicot izdevumu pārdali starp Iekšlietu ministrijas budžeta programmām (apakšprogrammām).
5.2.3. Mobilo iekārtu iegādei 2022. gadā 304 000 euro, 2023. gadā 304 000 euro, 2024. gadā 304 000  euro, 2025. gadā 304 000  euro un 2026. gadā 304 000  euro.
Finansēšanas avots: papildu finanšu līdzekļi, sagatavojot prioritāro pasākumu pieteikumu. Vienlaikus tiks vērtēta arī finansējuma piesaiste no citiem iespējamiem finansēšanas avotiem.
Lai operatīvo dienestu resursi, piemēram, policijas ekipāža, operatīvi pieņemtu izsaukumu (VEK ar pamata informāciju), ziņotu par savu atrašanās vietu, darbības statusu (aizņemts, ceļā uz notikumu un tml.), izmantotu ĢIS risinājuma kartes, noteiktu labākos maršrutus līdz notikuma vietai, nepieciešams operatīvo dienestu resursus (VP, VUGD, VRS) nodrošināt ar mobilajām iekārtām. NMPD šādas iekārtas jau izmanto un turpina to attīstību ERAF projekta Nr.2.2.1.1/20/I/001 “Vienotās neatliekamās medicīniskās palīdzības un katastrofu medicīnas vadības informācijas sistēmas attīstība (2. kārta)” ietvaros. Nepieciešamais mobilo iekārtu skaits visiem iekšlietu resora operatīvajiem dienestiem ir aptuveni 950 iekārtas, kuru kopējās izmaksas veidos līdz 1,52 miljoni euro. Mobilās iekārtas plānots iegādāties pakāpeniski 3-5 gadu laikā sākot no 2022.gada. Izmaksas gadā: 190 mobilās iekārtas (950 mobilās iekārtas / 5 gadi) x 1 600 euro (vidējā vienas iekārtas cena) = 304 000 euro gadā. 

5.2.4. Projekta “Vienota kontaktu centra platforma operatīvo dienestu darba atbalstam un publisko pakalpojumu piegādei” uzturēšanai 

Finansēšanas avots: budžeta apakšprogrammā 02.03.00 “Vienotās sakaru un informācijas sistēmas uzturēšana un vadība” plānotais finansējums un papildu nepieciešamā finansējuma pārdale saskaņā ar Ministru kabineta 2012. gada 11. decembra noteikumu Nr. 867 “Kārtība, kādā nosakāms maksimāli pieļaujamais valsts budžeta izdevumu kopapjoms un maksimāli pieļaujamais valsts budžeta izdevumu kopējais apjoms katrai ministrijai un citām centrālajām valsts iestādēm vidējam termiņam” 10.4. apakšpunktu.
Saskaņā ar Ministru kabineta 2017. gada 24. aprīļa rīkojumu Nr. 198 “Par informācijas sabiedrības attīstības pamatnostādņu ieviešanu publiskās pārvaldes informācijas sistēmu jomā (mērķarhitektūras 13.0. versija)” 5.punktu pēc projekta “Vienota kontaktu centra platforma operatīvo dienestu darba atbalstam un publisko pakalpojumu piegādei” pabeigšanas noteikt projekta rezultātu uzturēšanas izmaksas ne vairāk kā 580 750 euro gadā, tai skaitā:

 - 88 336 euro segt no Iekšlietu ministrijas budžeta apakšprogrammā 02.03.00 “Vienotās sakaru un informācijas sistēmas uzturēšana un vadība” pieejamiem līdzekļiem;

  - 492 414 euro normatīvajos aktos noteiktajā kārtībā pieprasīt papildus.

· Iekšlietu ministrijas budžeta apakšprogrammā 62.07.00 “Eiropas Reģionālās attīstības fonda (ERAF) projektu un pasākumu īstenošana (2014-2020)”:
5.2.5. Projekta “Vienota kontaktu centra platforma operatīvo dienestu darba atbalstam un publisko pakalpojumu piegādei” ieviešanai 

Saskaņā ar Ministru kabineta  2017. gada 24. aprīļa rīkojuma Nr. 198 “Par informācijas sabiedrības attīstības pamatnostādņu ieviešanu publiskās pārvaldes informācijas sistēmu jomā (mērķarhitektūras 13.0. versija)” 1. punktu projekta “Vienota kontaktu centra platforma operatīvo dienestu darba atbalstam un publisko pakalpojumu piegādei” apraksts un projekta izmaksas 5 000 000 euro apmērā iekļautas informācijas un komunikācijas tehnoloģiju mērķarhitektūras 13.0. versijā.

Finansēšanas avots: saskaņā ar likumu “Par valsts budžetu 2020. gadam” projektam “Vienota kontaktu centra platforma operatīvo dienestu darba atbalstam un publisko pakalpojumu piegādei” 2020. gadā plānots finansējums 3 459 700 euro.

5.3. Nodrošinājuma valsts aģentūrai nepieciešamais finansējums 

Zvanu centra izbūve nepieciešama šādos objektos: Ķengaraga ielā 3, Rīgā, A.Kronvalda ielā 52, Cēsīs, Dobeles ielā 16, Jelgavā un Hanzas ielā 5, Rīgā. 

Zvanu centru izvietojuma adreses ir indikatīvas un var mainīties, izvērtējot finanšu ieguldījumu apjomu.

Informatīvajā ziņojumā iekļauto pasākumu īstenošanai izdevumu segšanai nepieciešams finansējums Iekšlietu ministrijas budžeta apakšprogrammā 40.02.00 “Nekustamais īpašums un centralizētais iepirkums”

Zvanu centru izbūve: 2021. gadā 288 830 euro un 2022. gadā 100 000 euro.
Finansēšanas avots: Iekšlietu ministrijai (Nodrošinājuma valsts aģentūrai) piešķirto valsts budžeta līdzekļu ietvaros, ja nepieciešams, veicot izdevumu pārdali starp Iekšlietu ministrijas budžeta programmām (apakšprogrammām).
Nepieciešamais finansējums norādīts provizoriski, jo, veicot dokumentācijas izstrādi un būvniecības iepirkuma procedūru, kopējās izmaksas  un to sadalījums pa gadiem var tikt precizēts.

Provizoriskās izmaksas kopā 388 830 euro, tajā skaitā:

· Dobeles ielā 16, Jelgavā: projektēšana un būvniecība 140 000 euro,;

· Ķengaraga ielā 3, Rīgā: projektēšana un būvniecība 15 000 euro;

· Hanzas ielā 5, Rīgā projektēšana un būvniecība: 85 000 euro;
· AtaKronvalda ielā 52, Cēsīs projektēšana un būvniecība 148 830 euro.
Ja nebūs būtiski ierobežojumi darbu veikšanai tiek plānoti šādi darba veikšanas termiņi šādos objektos:

· Dobeles ielā 16, Jelgavā  līdz 2022. gada 2. ceturksnim;
· Ķengaraga ielā 3, Rīgā  2021. gada laikā;
· Hanzas ielā 5, Rīgā  2021. gadā un 2022. gada 1. ceturksnī  

· Ata Kronvalda ielā 52, Cēsis paredzēts, ka VNI izbūvēs 2021. gada laikā.
10. tabula

KOPSAVILKUMS

	Budžeta programma, apakšprogramma
	Pasākums
	2020
	2021
	2022
	2023 un turpmāk

	
	
	budžeta ietvaros
	pārdale no 06.01.00
	papildus nepieciešams
	KOPĀ
	budžeta ietvaros
	papildus nepieciešams
	KOPĀ
	budžeta ietvaros
	papildus nepieciešams
	KOPĀ
	budžeta ietvaros
	papildus nepieciešams
	KOPĀ

	07.00.00
	 
	17 399
	248 053
	0
	265 452
	748 234
	0
	748 234
	1 577 599
	0
	1 577 599
	1 494 078
	0
	1 494 078

	 
	Atlīdzība
	17 399
	248 053
	0
	265 452
	748 234
	0
	748 234
	1 478 358
	0
	1 478 358
	1 478 358
	0
	1 478 358

	 
	Formas tērpi
	 
	 
	 
	0
	 
	 
	0
	26 201
	0
	26 201
	15 720
	 
	15 720

	 
	Darba vietu un mācību klašu aprīkošanai 
	 
	 
	 
	0
	 
	 
	0
	73 040
	0
	73 040
	 
	 
	0

	02.03.00
	 
	0
	0
	0
	0
	147 378
	0
	147 378
	147 378
	796 414
	943 792
	147 378
	796 414
	943 792

	 
	Atlīdzība
	 
	 
	 
	0
	59 042
	0
	59 042
	59 042
	0
	59 042
	59 042
	0
	59 042

	 
	Mobilo iekārtu iegāde
	 
	 
	 
	0
	 
	0
	0
	 
	304 000
	304 000
	 
	304 000
	304 000

	 
	Projekta “Vienota kontaktu centra platforma operatīvo dienestu darba atbalstam un publisko pakalpojumu piegādei” uzturēšana
	 
	 
	 
	0
	88 336
	 
	88 336
	88 336
	492 414
	580 750
	88 336
	492 414
	580 750

	40.02.00
	 
	0
	0
	0
	0
	288 830
	0
	288 830
	100 000
	0
	100 000
	0
	0
	0

	 
	Zvanu centra izbūve
	 
	 
	 
	 
	288 830
	0
	288 830
	100 000
	0
	100 000
	 
	 
	0

	62.07.00 
	 
	3 459 700
	0
	0
	3 459 700
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	 
	Projekts “Vienota kontaktu centra platforma operatīvo dienestu darba atbalstam un publisko pakalpojumu piegādei”
	3 459 700
	 
	 
	3 459 700
	 
	 
	0
	 
	 
	0
	 
	 
	0

	Iekšlietu ministrija
	KOPĀ:
	3 477 099
	248 053
	0
	3 725 152
	1 184 442
	0
	1 184 442
	1 824 977
	796 414
	2 621 391
	1 641 456
	796 414
	2 437 870


Piezīme: *projekta uzturēšanas izdevumi pa gadiem var tikt precizēti, ņemot vērā projekta ieviešanas pabeigšanu. Finansējums norādīts saskaņā ar Ministru kabineta 2017. gada 24.aparīļa rīkojuma Nr.198 5.punktu.

Iekšlietu ministrs





                                 S.Ģirģens

       Vīza: 

valsts sekretārs

                                                                                 D.Trofimovs

14.01.2021 11:08
14155 
L.Peisniece 67208369

liga.peisniece@ic.iem.gov.lv 
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� EIROPAS PARLAMENTA UN PADOMES DIREKTĪVA 2002/22/EK “Par universālo pakalpojumu un lietotāju tiesībām attiecībā uz elektronisko sakaru tīkliem un pakalpojumiem (universālā pakalpojuma direktīva)” � HYPERLINK "https://eur-lex.europa.eu/legal-content/LV/TXT/PDF/?uri=CELEX:32002L0022&qid=1530578052583&from%20=EN" �https://eur-lex.europa.eu/legal-content/LV/TXT/PDF/?uri=CELEX:32002L0022&qid=1530578052583&from =EN� 


� � HYPERLINK "https://likumi.lv/doc.php?id=209089" �https://likumi.lv/doc.php?id=209089� -VUGD nolikums.


� � HYPERLINK "https://likumi.lv/doc.php?id=202907" �https://likumi.lv/doc.php?id=202907� - NMPD nolikums.


� � HYPERLINK "https://likumi.lv/doc.php?id=99940" �https://likumi.lv/doc.php?id=99940� -VP nolikums.


� � HYPERLINK "https://likumi.lv/doc.php?id=245629" �https://likumi.lv/doc.php?id=245629� - Noteikumi par notikumu reģistrēšanas kārtību un policijas reaģēšanas laiku.


� � HYPERLINK "https://likumi.lv/ta/id/301399" �https://likumi.lv/ta/id/301399�  – MK 28.08.2018. Nr.555 Veselības aprūpes pakalpojumu organizēšanas un samaksas kārtība.


� � HYPERLINK "https://m.likumi.lv/doc.php?id=62324" �https://m.likumi.lv/doc.php?id=62324� - Valsts informācijas sistēmu likums.


� � HYPERLINK "https://likumi.lv/doc.php?id=113829" �https://likumi.lv/doc.php?id=113829� - Valsts informācijas sistēmu reģistrācijas noteikumi.


� � HYPERLINK "http://likumi.lv/doc.php?id=275671" �http://likumi.lv/doc.php?id=275671� - Kārtība, kādā tiek nodrošināta informācijas un komunikācijas tehnoloģiju sistēmu atbilstība minimālajām drošības prasībām.


� Ministru kabineta rīkojums Nr. 422 “Par darbības programmas "Izaugsme un nodarbinātība" 2.2.1. specifiskā atbalsta mērķa "Nodrošināt publisko datu atkalizmantošanas pieaugumu un efektīvu publiskās pārvaldes un privātā sektora mijiedarbību" 2.2.1.1. pasākuma "Centralizētu publiskās pārvaldes IKT platformu izveide, publiskās pārvaldes procesu optimizēšana un attīstība" un 2.2.1.2. pasākuma "Kultūras mantojuma digitalizācija" projektu iesniegumu atlases 2. kārtas projektu sarakstu Eiropas Savienības fondu 2014.–2020. gada plānošanas periodam”  Rīgā 2017. gada 10. augustā (prot. Nr. 38 62. §).


� � HYPERLINK "http://www.eena.org/download.asp?item_id=20" �http://www.eena.org/download.asp?item_id=20� - EENA Eiropas zvanu centru sertificēšanas prasības


� VAS “Latvijas Valsts ceļi” kompetences ietvaros tas attiecas uz klasificētās satiksmes informācijas saņemšanu (datu mašīnlasāmajā formātā) no valsts operatīvajiem dienestiem transporta nozares informācijas nacionālajā (valsts) piekļuves punktā atbilstoši Komisijas 2013.gada 15.maija Deleģētajai regulai Nr. 886/2013, ar ko papildina Eiropas Parlamenta un Padomes Direktīvu 2010/40/ES attiecībā uz datiem un procedūrām, lai lietotājiem, ja iespējams, nodrošinātu vispārējas ar ceļu satiksmes drošību saistītas bezmaksas informācijas minimumu.


� � HYPERLINK "https://likumi.lv/doc.php?id=96611" �https://likumi.lv/doc.php?id=96611� - Elektronisko sakaru likums 


� � HYPERLINK "https://likumi.lv/ta/id/209089-valsts-ugunsdzesibas-un-glabsanas-dienesta-nolikums" �https://likumi.lv/ta/id/209089-valsts-ugunsdzesibas-un-glabsanas-dienesta-nolikums� - Ministru kabineta 2010.gada 27.aprīļa noteikumi Nr.398 “Valsts ugunsdzēsības un glābšanas dienesta nolikums”.


� � HYPERLINK "https://likumi.lv/ta/id/266625-noteikumi-par-izsauceja-izsaucosas-elektronisko-sakaru-pakalpojumu-lietotaja-galiekartas-atrasanas-vietas-datu-noteiksanu" �https://likumi.lv/ta/id/266625-noteikumi-par-izsauceja-izsaucosas-elektronisko-sakaru-pakalpojumu-lietotaja-galiekartas-atrasanas-vietas-datu-noteiksanu�  - Ministru kabineta 2014. gada 26. maija noteikumi Nr.271 „ Noteikumi par izsaucēja ‒ izsaucošās elektronisko sakaru pakalpojumu lietotāja galiekārtas ‒ atrašanās vietas datu noteikšanu, apstrādi, uzturēšanu un nodošanu”


� � HYPERLINK "https://likumi.lv/ta/id/295343-par-valsts-parvaldes-reformu-planu-2020" �https://likumi.lv/ta/id/295343-par-valsts-parvaldes-reformu-planu-2020� Ministru kabineta rīkojums Nr.701, Rīgā 2017.gada 24.novembris (prot. Nr.57 54.§) Par Valsts pārvaldes reformu plānu 2020. 
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