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Saīsinājumi un terminu skaidrojumi

	Termins, saīsinājums
	Skaidrojums

	ES
	Eiropas Savienība

	ESF
	Eiropas Sociālais Fonds 

	EM
	Ekonomikas ministrija

	E-pakalpojumu koplietošanas komponentes
	Vienreiz izveidoti informācijas un komunikācijas tehnoloģiju resursi, kurus var izmantot vairāki resori

	FM
	Finanšu ministrija

	Iestāde
	Institūcija, kura darbojas publiskas personas vārdā un kurai ar normatīvo aktu noteikta kompetence valsts pārvaldē, piešķirti finanšu līdzekļi tās darbības īstenošanai un ir savs personāls

	IKT
	Informācijas un komunikāciju tehnoloģijas

	Institūcija
	Organizatoriski patstāvīga struktūra plašā nozīmē, t.sk. iestāde, komersants, biedrība vai nodibinājums

	IeM
	Iekšlietu ministrija

	IS
	Informāciju sistēma

	IT
	Informācijas tehnoloģijas

	KAC
	Klientu apkalpošanas centrs

	KAC turētājs
	Iestāde, kura pārvalda klientu apkalpošanas centru

	Klients
	Fiziska vai juridiska persona, vai personālsabiedrība, kura izmanto vai ir tiesīga izmantot pakalpojumu. 

	LAD
	Lauku atbalsta dienests

	LM
	Labklājības ministrija

	MK
	Ministru kabinets

	NVA
	Nodarbinātības valsts aģentūra

	Pakalpojums 
	Jebkurš no pakalpojumu veidiem, kura sniegšanu nodrošina iestāde (pārvaldes pakalpojums, saimnieciskais pakalpojums, administratīvais pakalpojums vai starpiestāžu pakalpojums).

	Pakalpojuma turētājs
	Ir iestāde, kuras kompetencē ir ar publisko pakalpojumu saistītās valsts pārvaldes funkcijas vai uzdevuma nodrošināšana, vai privātpersona, kurai deleģēts ar publiskā pakalpojuma saistītais pārvaldes uzdevums un kuras neatņemams pienākums ir nodrošināt attiecīgo publisko pakalpojumu.

	Pakalpojuma vadītājs
	Darbinieks, kas atbildīgs par attiecīgā pakalpojuma pārvaldību un sniegšanas organizēšanu, t.sk. pakalpojumu aprakstīšanu, publicēšanu un aktualizāciju.

	PMLP
	Pilsonības un migrācijas lietu pārvalde

	Projekts
	Eiropas Sociālā fonda projekts Nr.1DP/1.5.1.2.0/08/IPIA/SIF/002 „Publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidošana”.

	PPL
	Publisko pakalpojumu likums

	PPS
	Publisko pakalpojumu sistēma

	Publiskā pārvalde
	Sinonīms terminam „valsts pārvalde” (skat. termina skaidrojumu zemāk), kas ietver gan tiešo pārvaldi, gan pašvaldības un pastarpināto pārvaldi

	Publisko pakalpojumu sistēma
	Jēdzienu, principu, resursu, normatīvā regulējuma, uzdevumu, organizatorisko struktūru un metodiku kopums, kas nodrošina publisko pakalpojumu saņemšanu sabiedrībai

	SM
	Satiksmes ministrija

	TM
	Tieslietu ministrija

	UR
	Uzņēmumu reģistrs

	Valsts pārvalde
	Viens no valsts varas atzariem (paralēli likumdošanas varai un tiesu varai), kas nodrošina valsts politikas un likumu īstenošanu. Saskaņā ar VPIL valsts pārvalde sastāv no tiešās pārvaldes (Latvijas Republikas kā sākotnējās publiskās personas iestādes un amatpersonas)  un pastarpinātās pārvaldes (atvasinātu publisku personu iestādes un amatpersonas (t.sk. pašvaldības kā atvasinātas publiskas personas iestādes un amatpersonas)). Tādejādi šajā dokumentā ar terminu „valsts pārvalde” tiek domāta gan tiešā valsts pārvalde, gan arī pašvaldības. Kā sinonīms terminam „valsts pārvalde” tiek izmantots termins „publiskā pārvalde”.

	VARAM
	Vides aizsardzības un reģionālas attīstības ministrija

	VID
	Valsts Ieņēmumu dienests

	VK
	Valsts kanceleja

	VPA
	Vienas pieturas aģentūra

	VPA princips
	VPA princips (Vienas pieturas aģentūras princips) – tādu darba organizācijas metožu izmantošana pakalpojumu sniegšanā, kas, pamatojoties uz labas pārvaldības principu un iestāžu savstarpējo sadarbību, ļauj saņemt pakalpojumus vienuviet klātienē vai elektroniski, arī tad, ja to sniegšanā ir iesaistītas vairākas iestādes, neatkarīgi no institūcijas un vietas.

	VPIL
	Valsts pārvaldes iekārtas likums

	VPPK
	Valsts publisko pakalpojumu katalogs portālā www.latvija.lv

	VRAA
	Valsts reģionālās attīstības aģentūra

	VSAA
	Valsts sociālās apdrošināšanas aģentūra

	VZD
	Valsts zemes dienests

	ZM
	Zemkopības ministrija


Ievads

Publisko pakalpojumu nodrošināšana sabiedrībai ir viens no valsts galvenajiem uzdevumiem. Publisko pakalpojumu sniegšanas pilnveidošana ir būtiska valsts pārvaldes modernizācijas un valsts pārvaldes strukturālo reformu sastāvdaļa un ir viena no valdības prioritātēm.

Koncepcija par publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidi izstrādāta, pamatojoties uz Deklarācijā par Valda Dombrovska vadītā Ministru kabineta iecerēto darbību izvirzīto uzdevumu ieviest „vienas pieturas” aģentūras principu valsts un pašvaldību pakalpojumu sniegšanā, tai skaitā, izmantojot informācijas tehnoloģiju iespējas un panākot, ka konkrēta pakalpojuma saņemšanai iedzīvotājiem un uzņēmējiem nebūs jāvēršas vairākās institūcijās un/vai pakalpojumu centros, un Valdības rīcības plāna 104.4.apakšpunktu, kas paredz izstrādāt koncepciju, kas iekļauj pašvaldību un tiešās valsts pārvaldes sniegto publisko pakalpojumu izvērtējumu un priekšlikumus to optimizācijai un pieejamības nodrošināšanai.

Atbilstoši Ministru kabineta komitejas 2012.gada 14.maija sēdē (protokols Nr.18 1.§) izskatītajai Koncepcijas redakcijai, pamatā tika atbalstīts iesniegtais koncepcijas projekts un tā kopsavilkumā ietvertais otrais risinājuma variants, t.i., publisko pakalpojumu sistēmas efektīvai pilnveidei ir jāveic koordinētas darbības vairākos virzienos, kas pēc būtības atbilst labas pārvaldības principiem.

Koncepcija ir izstrādāta, ņemot vērā Eiropas Sociālā fonda projekta Nr.1DP/1.5.1.2.0/08/IPIA/SIF/002 „Publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidošana” īstenošanas rezultātus un projekta ietvaros nolīgtās SIA „Corporate & Public Management Group” un tā apakšuzņēmēju – SIA „IS Consulting”, SIA „Metrika” un SIA „PricewaterhouseCoopers” darba rezultātu.
VARAM no 2012.gada 1.maija līdz 31.maijam organizēja piecas sabiedriskās apspriedes par publisko pakalpojumu aktuālajiem jautājumiem, aptverot plašu mērķauditoriju – valsts pārvaldes iestādes, nevalstiskās organizācijas, pašvaldības un lēmumpieņēmējus. Koncepcijas izstrādes gaitā sabiedriskās apspriedes dalībnieku priekšlikumi tika izvērtēti un iespēju robežās ņemti vērā. Tā kā liela daļa izteikto priekšlikumu aptver šauru un konkrētu jomu, lielākoties tos varēs ieviest, īstenojot koncepcijas „Koncepcija par publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidi” īstenošanas rīcības plānā paredzētos uzdevumus.

1. Koncepcijas tvērums

Koncepcija attiecas uz tiešās valsts pārvaldes iestādēm, to pakļautībā un pārraudzībā esošajām iestādēm, pašvaldībām un privāto tiesību juridiskajām un fiziskajām personām, kurām deleģēta valsts uzdevumu izpilde. Proti, aptverot visu publisko pārvaldi, t.sk. arī komersantus un nevalstiskās organizācijas, kas valsts uzdevumā sniedz publiskos pakalpojumus.

2. Esošā situācija

2.1. Esošās situācijas apraksts

Nav vienotas valsts publisko pakalpojumu sistēmas un pakalpojumu politikas. Publisko pakalpojumu tēma ir daudzšķautņaina un tā ir saistīta ar valsts pārvaldes iekārtas uzbūves, organizācijas un regulējuma jautājumiem. Lai sistemātiski un kompleksi risinātu ar publisko pakalpojumu nodrošināšanu saistītās problēmas, tiek piedāvāts ieviest un izmantot jēdzienu „publisko pakalpojumu sistēma”, kas sevī ietver definīciju, principu, resursu, normatīvā regulējuma, uzdevumu, organizatorisko struktūru un metodiku kopumu, kas sabiedrībai nodrošina publisko pakalpojumu saņemšanu. Publisko pakalpojumu sistēmas izveide un attīstība ir uzskatāma par horizontālu valsts pārvaldes politiku.

Situācijas analīzei ir veikta „Visu resoru un neatkarīgo iestāžu publisko pakalpojumu identificēšana (aptuveni 2000 publiskie pakalpojumi) un analīze (vairāk nekā 70 analīzes kritēriji katram pakalpojumam)”
, pašvaldību pakalpojumu identificēšana (aptuveni dažādu 700 pakalpojumi, 100 pašvaldības, vidēji pašvaldības sniedz 250 pakalpojumus) un analīze, kā arī ir veiktas konsultācijas ar resoru pārstāvjiem, pašvaldību pārstāvjiem un ekspertiem un organizēta piedāvāto risinājumu publiskā apspriešana.

Kopumā ir konstatēta virkne specifisku un nozarēm raksturīgu problēmu, kā arī sistēmiskas problēmas saistībā ar administratīvā sloga mazināšanu, pakalpojumu pieejamības nodrošināšanu, valsts pārvaldes efektivitātes un caurskatāmības nodrošināšanu.

Administratīvais slogs ir iedzīvotāju un uzņēmēju nelietderīgais laika un resursu patēriņš, kas rodas, valstij izvirzot prasības iedzīvotājiem un uzņēmējiem saistībā ar noteiktu publisku funkciju realizāciju un pakalpojumu saņemšanu. Tā, piemēram, Latvijas Lauksaimniecības universitātes veiktajā pētījumā par administratīvā sloga izvērtējumu lauksaimniekiem tiek minētas arī noteiktas administratīvās izmaksas, kas būtiski veido administratīvo slogu uzņēmējiem.
 Administratīvais slogs primāri rodas, nenodrošinot optimālus pakalpojumu sniegšanas procesus un tikai sekundāri no izvirzītām prasībām tiesību aktos. 

Šis nelietderīgi patērētais laiks un citi resursi tiek atņemti produktīvai ekonomikai un var tikt monetāri novērtēti. Atjaunotajā Lisabonas stratēģijā viens no prioritāriem ES mērķiem bija panākt, lai „uzņēmējdarbības regulēšanas vide būtu vienkārša un kvalitatīva”.
 Lai panāktu šāda mērķa īstenošanu, viens no uzdevumiem Eiropas Komisijas Rīcības programmas administratīvā sloga samazināšanai Eiropas Savienībā (turpmāk – Rīcības programma) ietvaros bija „sekmēt administratīvā sloga samazināšanu par 25% līdz 2012. gadam.”
 Saskaņā ar Rīcības programmu, Latvijā administratīvais slogs lēsts ~6.8% no iekšzemes kopprodukta. Konvertējot monetārā izteiksmē, tas ir ~1000 milj. LVL, kas uzskatāms par augstu. Eiropā vidējais slogs lēsts ~3.5%, savukārt Dānijā 1.9% un Zviedrijā 1.5%.
.
Lai samazinātu administratīvo slogu, ir svarīgi gan pārskatīt izvirzītās prasības normatīvajos aktos, gan optimāli organizēt publisko pakalpojumu sniegšanas procesus. Ārvalstu pieredze rāda, ka pastāv vairākas iespējas kā iespējams samazināt administratīvo slogu – gan „atceļot normatīvo dokumentu prasības, kas nesasniedz savu mērķi vai nav pietiekami efektīvas mērķa sasniegšanai, gan atsakoties no nevajadzīgām procedūrām, gan ieviešot jaunas tehnoloģijas un optimizējot procesus”.

Līdz šim realizētā pakalpojumu pārvaldība un sniegšana ir organizēta resoru ietvaros. Līdz ar to resoru robežās tiek plānoti un ieviesti ar to saistītie pasākumi – klientu apkalpošanas tīkls, e–pārvaldes risinājumi, u.tml.
Viens no uzskatāmākajiem piemēriem – teritoriālā pieejamība. Visbiežāk tā ir organizēta kā vēsturiski mantoto 26 rajonu izvietojums ar izpildkomitejas ēku tīklu katra rajona centrā, kurā atradās ministriju teritoriālas struktūrvienības. Vēlāk, sākot ar 20.gadsimta 90 gadu beigām, lielākā daļa ministriju reorganizēja savu reģionālo iestāžu struktūru, brīvi izvēloties to skaitu un teritoriālo izvietojumu, gan palielinot, gan samazinot klātienes pakalpojumu pieejamību, daudzos gadījumos arī atkāpjoties no rajonu centru atrašanās vietas.
Pirmajā attēlā ir apkopota informācija par šobrīd strādājošiem valsts klientu apkalpošanas centriem un to skaitu attiecīgajā pilsētā vai novada teritorijā. No kopskaitā 103 valsts institūcijām valsts pakalpojumu sniegšana ir nodrošināta 947 vietās, kas uzrāda ļoti augstu pakalpojumu sniegšanas sadrumstalotību un fragmentāciju. Lielākā daļa valsts institūciju savās reģionālās nodaļas pilda ne tikai klientu apkalpošanas funkciju, bet arī pakalpojuma ražošanas funkciju („backofiss”), t.i., administratīvajās telpās izvieto arī speciālistus, kuri piedalās ar pakalpojumu saistīto procesu nodrošināšanā un lēmumu pieņemšanā. Tādēļ nebūtu pareizi uzskatīt, ka sadrumstalota ir pakalpojumu sniegšana, sadrumstalots ir arī pakalpojumu organizācijas process, jo vairumā iestāžu pakalpojumu sniegšana nav nodalīta no pakalpojumu ražošanas. Tiesa – daudzu speciālistu reģionāla izvietošana ir pamatota, piemēram, inspekciju darbība – tām ir jābūt pietiekami tuvu uzraugāmajiem objektiem.

Veicot datu apkopojumu, var secināt, ka 35 valsts iestādēm ir reģionālās struktūrvienības, kas izvietotas ārpus Rīgas. Pieci valsts iestāžu KAC tīkli atrodas 28 un vairāk vietās, nodrošinot plašu teritoriālo pieejamību (VZD, VID, PMLP, NVA, VSAA). Šīm iestādēm izvērsta tīkla nepieciešamību nosaka lielais pakalpojumu skaits un sasniedzamības nodrošināšana plašām klientu grupām. 14 institūciju struktūrvienības atrodas 9 – 28 vietās (piemēram, no ZM iestādēm LAD atrodas 10 vietās, kas ir zems pieejamības rādītājs pie ļoti liela pakalpojumu un klientu skaita, turpretī citas ZM iestādēs ar ievērojami mazāku pakalpojumu un klientu skaitu izveidojušas 2 reizes plašāku tīklu, attiecīgi, VTUA–26, VAAD–25, LVM–29, PVD –17 vietās). Šajā pieejamības grupā ietilpst arī Valsts policijas 25 iecirkņi, kuri nodrošina publisko pakalpojumu sniegšanu u.c. resoru iestādes. 

Pārējo 54 struktūrvienību reģionālo klientu apkalpošanas centru skaits nepārsniedz 9 (piemēram, UR atrodas 9 vietās, VKPAI 4 vietās utt.). Tādējādi pakalpojumu teritoriālā pieejamība ir neviendabīga. 

Lielākā daļa institūciju uzskata, ka to pakalpojumu teritoriālā pieejamība ir pietiekama un veidota atbilstoši institūcijas iespējām.

1.attēls. Valsts institūciju klientu apkalpošanas centru skaits apdzīvotajās vietās
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Šāds valsts KAC izvietojums neliecina par stratēģisku pieeju pakalpojumu pieejamības nodrošināšanā. Nekoordinēta valsts pārvaldes iestāžu izvietojuma rezultātā valstī ir izveidojušies ~ 947 klientu apkalpošanas centri (fiziskie klientu apkalpošanas punkti), kas darbojas paralēli, pārsvarā nodrošinot pakalpojumu sniegšanu tikai savas institūcijas kompetences ietvarā. 

Pēdējo gadu laikā, optimizējot valsts pārvaldes izdevumus, tika novērota tendence samazināt pārvaldes iestāžu reģionālo filiāļu skaitu, darba laiku, kā arī pakalpojumu sniegšanai nepieciešamos resursus, kas nenovēršami atstāja negatīvu iespaidu uz pakalpojumu kvalitāti un pieejamību īpaši ārpus Rīgas.

Pašvaldību piedāvāto publisko pakalpojumu klāsts, pakalpojumu kvalitāte un pieejamība būtiski atšķiras dažādos novados. Pašvaldību kompetenci pamatā nosaka likums „Par pašvaldībām”, kurā pašvaldību kompetenci iedala kā brīvprātīgās iniciatīvas, autonomās un deleģētās funkcijas.
 Tādēļ pašvaldībām atšķirībā no valsts iestādēm ir autonomija pakalpojumu klāsta un sniegšanas veida izvēlē brīvprātīgās iniciatīvas un autonomo funkciju ietvaros. Savukārt speciālajos likumos deleģēto funkciju ietvaros pašvaldību autonomija ir ierobežota un reglamentēta, tās darbojas kā valsts iestāžu „aģents” un sniedz standartizētu pakalpojumu noteiktā deleģējuma ietvaros.
Šobrīd 90% no visiem pašvaldību pakalpojumiem ir iespējams attiecināt uz likumā „Par pašvaldībām” uzskaitītajām pašvaldību autonomajām funkcijām, 8% uz deleģētajām funkcijām, bet tikai 2% ir tādi pakalpojumi, kas attiecināmi uz brīvprātīgās iniciatīvas funkcijām.

Pašvaldību piedāvātie pakalpojumi ļoti atšķiras gan pēc satura, gan pēc pakalpojumu skaita. Atšķirīgi ir arī pēc būtības vienāda satura pakalpojumu nosaukumi dažādās pašvaldībās. Pakalpojumu klāstu no vienas puses nosaka valsts normatīvais regulējums, kas nosaka ~ 70 vienotu pakalpojumu sniegšanu pašvaldībās, no otras puses pašvaldības autonomi izvēlas, kurus pakalpojumus tās sniedz iedzīvotājiem, vadoties pēc pieprasījuma un budžeta iespējām. Tādēļ pieejamo pakalpojumu klāsts var ļoti atšķirties pašvaldību starpā, to ietekmē gan iedzīvotāju skaits, pieprasījums, gan demogrāfiskā struktūra un saimnieciskā struktūra pašvaldībā.

Vidēji viena pašvaldība sniedz 250 pakalpojumus.

1.tabula. Vidējais pieejamo pakalpojumu skaits pēc attīstības centru lieluma

	Starptautiskas nozīmes attīstības centri
	Nacionālas nozīmes attīstības centri
	Reģionālās nozīmes attīstības centri
	Novadu nozīmes attīstības centri

	364
	348
	246
	196


Šobrīd pamatā institūcijas nodrošina pakalpojumu sniegšanu daudzos kabinetos klātienē, kas ir dārgākā pakalpojumu sniegšanas forma. Klientu vairākkārtēja nosūtīšana no viena speciālista pie otra un nelietderīga speciālistu darba laika izmantošana neliecina par modernu un inovatīvu valsti, kurā kvalitāte, efektivitāte un ātrums spēlē centrālo lomu. Nav racionāli katrai iestādei uzturēt pēc atšķirīgiem principiem veidotus klientu apkalpošanas centrus, jo dažādu nozaru klientu apkalpošanas centru apvienošanas un optimizēšanas rezultātā ir iespējams samazināt ar pakalpojumu sniegšanu saistītās izmaksas vairākās pozīcijās: personu apkalpošanas nodrošināšanā, nekustamā īpašuma uzturēšanā, cilvēkresursu izmaksās, pakalpojumu pārvaldības nodrošināšanā, informācijas tehnoloģiju sistēmu un pakalpojumu sniegšanas infrastruktūras izveidē un uzturēšanā.
Saskaņā ar pētījuma „Iedzīvotāju aptaujas – administratīvo procedūru novērtējums”
 atziņām, tika akcentēta nepieciešamība uzlabot publisko pakalpojumu sniegšanu, kā vienu no risinājumiem piedāvājot veidot vienas pieturas aģentūras. Pētījumā „Komersantu kontrolējošo institūciju darbības novērtējums” 
, kas tika izstrādāts sadarbībā ar SIA „Ernst & Young Baltic”, Latvijas darba devēju konfederāciju un ar Ministru prezidenta rīkojumu izveidoto Funkciju auditu grupu projekta aktivitātes „Pētījumi par potenciāli būtiskākajām administratīvo slogu saturošajām jomām” ietvaros, tiek piedāvāts kompleksi pilnveidot institūciju darbību, veicinot plašāku komunikāciju klāstu dokumentācijas iesniegšanai dažādu institūciju pakalpojumu saņemšanai, t.sk., „vienas pieturas aģentūras” tālāka praktiska izveide un konsultāciju sniegšanas centru klātienē un neklātienē attīstīšana. 

Elektroniskās pārvaldes attīstība ir viens no prioritāriem virzieniem iestāžu darba pilnveidošanā. Pēdējos gados ir novērojama strauja izaugsme publisko pakalpojumu elektronizācijā, arī drošs elektroniskais paraksts ir kļuvis pieejamāks. 

2011.gada nogalē elektroniski parakstītu un ar laika zīmogu apzīmogotu dokumentu skaits pārsniedza 73 000 mēnesī, kas ir trīs reizes vairāk nekā 2009.gadā vidēji mēnesī.
 Saskaņā ar VARAM 2010.gadā veikto iestāžu aptauju, dokumentu sastādīšanai un apritei augsts īpatsvars joprojām ir papīra dokumentiem (elektroniski tiek nosūtīti ~14%).
 Saskaņā ar veiktajiem aprēķiniem papīra dokumentu sagatavošanas izmaksas ir LVL 3.53 plus pasta izdevumi, savukārt elektroniska dokumenta ~LVL 1,67.
 Saskaņā ar Lielbritānijā veiktajiem pētījumiem par pakalpojumu sniegšanas kanālu izmaksām, tika aplēsts, ka transakcijas izmaksu attiecība iedzīvotāja apkalpošanai klātienē un elektroniski ir 1:130 un 1:82.
 

Esošā situācija liecina, ka papīra dokumentu drukāšanai, pavairošanai (kopēšanai), sūtīšanai, apstrādei un arhivēšanai tiek tērēti ievērojami resursi, kurus būtu iespējams ietaupīt un izmantot efektīvāk, veicinot plašāku elektronisko dokumentu lietošanas izplatību. Tā, projekta „Administratīvā sloga samazināšana uzņēmējiem Latvijas–Lietuvas pierobežas reģionā” ietvaros par vienu no administratīvā sloga veidotājiem tika uzsvērta „nepieciešamība veidlapas un dokumentus iesniegt klātienē”.
 Savukārt ZM veiktajā pētījumā par administratīvā sloga izvērtējumu lauksaimniekiem kā vienu no būtiskiem risinājumiem administratīvā sloga mazināšanai arī tiek uzsvērta nepieciešamība veicināt elektronisko komunikāciju, veidojot interaktīvu veidlapu pieņemšanu internetā.
 

Turklāt, neskatoties uz plašo interneta izmantošanu Latvijā (regulāri lieto 66,2%),·kā arī publisko pakalpojumu elektronizācijas līmeni (Latvijai ir elektronizēti 88,9% pamatpakalpojumi iedzīvotājiem un 100% pamatpakalpojumi uzņēmējiem),
 Latvijā saglabājas samērā zems elektronisko pakalpojumu izmantošanas īpatsvars (41,3%)
, kas gan ir augstāks par Eiropas vidējo rādītāju (41%). Islandē un Dānijā šis īpatsvars ir virs 80%, Norvēģijā un Zviedrijā – virs 70%.

Saskaņā ar Publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidošanas projekta ietvaros veikto pakalpojumu izvērtējumu pastāv iespēja, ka elektronizēti var tikt ~55–60% no ~2000 pakalpojumiem.
 Šobrīd elektroniski tiek sniegta apmēram 1/5 daļa no elektronizējamo pakalpojumu klāsta.

Latvijā ir izveidots publisko pakalpojumu katalogs, kurš ir pieejams Vienotajā valsts un pašvaldību pakalpojumu portālā www.latvija.lv. Katalogs tiek izmantots publisko pakalpojumu uzskaitei, kā arī pamatinformācijas sniegšanai par tiem. Katalogs nodrošina arī Direktīvas 2006/123/EK par pakalpojumiem iekšējā tirgū prasību pārņemšanu attiecībā uz Vienotajiem kontaktpunktiem. Katalogs šobrīd aptver informāciju par ~2000 valsts un pašvaldību sniegtajiem pakalpojumiem. Kārtību, kādā tiek sniegta informācija par publiskās pārvaldes iestādes sniegtajiem pakalpojumiem, šobrīd regulē 06.03.2007. MK noteikumi Nr.171 "Kārtība, kādā iestādes ievieto informāciju internetā", kas paredz centralizētu publisko pakalpojumu uzskaiti, kā arī 25.05.2010. MK noteikumi Nr.480 "Vienotā pakalpojumu portāla informācijas apmaiņas kārtība". Katalogs ir izveidots 2006. gadā un šobrīd tā funkcionalitāte ir novecojusi, kas nenodrošina ērtu informācijas ievadi, izplatīšanu, kā arī analīzi, lai nodrošinātu tās efektīvu izmantošanu publisko pakalpojumu sniegšanas pilnveidei. 

Vienota juridiskā un metodiskā ietvara trūkums un nepilnīga koordinācija ir esošās situācijas faktiskais atspoguļojums, kurā joprojām pārsvars ir resoriski organizētai pieejai.

Publisko pakalpojumu sistēmas izveide un tās pilnveide ir svarīga publiskās pārvaldes strukturālo reformu sastāvdaļa, kurai ir būtiska loma vīzijas par mazas un efektīvas valsts pārvaldes izveidi Latvijā īstenošanā, kā arī valsts konkurētspējas un ilgtspējīgas attīstības nodrošināšanā.

2.2. Sasaiste ar augstāka līmeņa attīstības plānošanas dokumentiem

1) Latvijas Nacionālais attīstības plāns 2014.–2020.gadam
. Tas paredz nodrošināt publisko pakalpojumu pieejamību un efektivitāti visā Latvijas teritorijā (elektronizācijas iespējas, klientu apkalpošanas nodošana klientu apkalpošanas centriem („attīstības aģentūrām”)) atbilstoši „vienas pieturas” aģentūras principam.

2) Latvijas Nacionālais attīstības plāns 2007.–2013.gadam.
 Tas paredz veicināt valsts pārvaldes institūciju sadarbību un darbību koordināciju. Viens no risināmiem uzdevumiem ir uzlabot valsts pārvaldes pakalpojumu pieejamību, kvalitāti un informācijas apriti, attīstot e–pārvaldes risinājumus;

3) Latvijas Stratēģiskās attīstības plāns 2010.–2013.gadam.
 Tas nosaka, ka viens no Latvijas vidējā termiņa galvenajiem izaicinājumiem valsts turpmākai attīstībai ir īstenot risinājumus, kas uzlabotu valsts pārvaldes darba efektivitāti un pakalpojumu pieejamību iedzīvotājiem – sākot ar administratīvo procedūru pārskatīšanu valsts pārvaldes iekšienē, beidzot ar IKT risinājumiem un e–pakalpojumiem;
4) Valsts pārvaldes politikas attīstības pamatnostādnes 2008.–2013.gadam.
 Tās paredz izstrādāt koncepciju par vienas pieturas aģentūras principa ieviešanu valsts un pašvaldību pakalpojumu pieejamībā, kā arī samazināt administratīvo slogu vidēji par 25 procentiem; 
5) Latvijas nacionālā reformu programma „Eiropa 2020” stratēģijas īstenošanai.
 Tā paredz valsts pārvaldes modernizāciju ar mērķi veidot efektīvāku un ekonomiskāku valsts pārvaldi, tai skaitā, veicināt pakalpojumu sektoru konkurētspēju, minimizēt administratīvo slogu un veicināt vienas pieturas aģentūras principa plašu piemērošanu;
6) Deklarācijā par Valda Dombrovska vadītā Ministru kabineta iecerēto darbību
 izvirzīts uzdevums ieviest "vienas pieturas" aģentūras principu valsts un pašvaldību pakalpojumu sniegšanā, tai skaitā, izmantojot informācijas tehnoloģiju iespējas, panākot, ka konkrēta pakalpojuma saņemšanai iedzīvotājiem un uzņēmējiem nebūs jāvēršas vairākās institūcijās un/vai pakalpojumu centros;
7) Valdības rīcības plānā Deklarācijas par Valda Dombrovska vadītā Ministru kabineta iecerēto darbību
 104.4.apakšpunktā ir noteikts, ka ir jāizstrādā normatīvi akti par publisko pakalpojumu optimizēšanas un pieejamības nodrošināšanu atbilstoši "vienas pieturas" aģentūras principam, balstoties uz valsts pārvaldes publisko pakalpojumu izvērtēšanas rezultātiem – izstrādāt koncepciju, kas iekļauj pašvaldību un tiešās valsts pārvaldes sniegto publisko pakalpojumu izvērtējumu un priekšlikumus to optimizācijai un pieejamības nodrošināšanai (elektronizācijas iespējas, deleģēšanas iespējas, klientu apkalpošanas nodošana klientu apkalpošanas centriem) līdz 2012.gada 30.decembrim.
2.3. Nozīmīgākās līdzšinējās iestrādes publisko pakalpojumu sistēmas attīstības jomā 

Kopš 2006.gada ir veiktas vairākas fragmentāra rakstura darbības publisko pakalpojumu sistēmas attīstības jomā, gan izstrādājot nozaru attīstības plānošanas dokumentus, gan ieviešot ES finansētus projektus saistībā ar publisko pakalpojumu kvalitātes un pieejamības uzlabošanu.

Būtiskākie attīstības plānošanas dokumenti, kas tiešā veidā skar publisko pakalpojumu attīstību:

1) Koncepcija „Vienas pieturas aģentūras principa ieviešana atbilstoši Eiropas Parlamenta un Padomes 2006.gada 12.decembra Direktīvā 2006/123/EK par pakalpojumiem iekšējā tirgū noteiktajām prasībām”
 (MK 2009.gada  28.maijā rīkojums Nr.342);

2) Koncepcija „Uz personu vērstas pakalpojumu sniegšanas sistēmas izveidošana Zemkopības ministrijā un tās padotības iestādēs”
 (MK 2009.gada 20.februāra rīkojums Nr.126);

3) Koncepcija „Par vienas pieturas aģentūras principa ieviešanu valsts un pašvaldību pakalpojumu pieejamībā”
 (MK 2011.gada 13.septembra rīkojums Nr.446). 

Saskaņā ar 2011.gada 13.septembra MK rīkojuma Nr.446 „Par Koncepciju par vienas pieturas aģentūras principa ieviešanu valsts un pašvaldību pakalpojumu pieejamībā” punktiem:

1) 
3.punkts – VARAM sadarbībā ar attiecīgajām par nozari atbildīgajām ministrijām un to padotības institūcijām bija jāīsteno izmēģinājumprojekti (t.s. pilotprojekti). Tika īstenots Auces novada pašvaldības pilotprojekts un ESF projekta „Publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidošana” ietvaros īstenoti šādi starpresoru pilotprojekti – „Bērnu piedzimšanas notikums”, „Darbnespējas lapas saņemšana/slimības pabalsta piešķiršana”, „Būvniecības atļaujas izsniegšana”, „Kadastra informācija mantojuma lietai” un „Reklāmas materiālu, izkārtņu, sludinājumu un citu informatīvo materiālu izvietošana publiskās vietās”. Pilotprojekti tika īstenoti ciešā sadarbībā ar nozares ministrijām un rezultāti – pakalpojumu pārbūves plāni – tika nodoti tām lietošanai.

2) 
4.punkts – tika sagatavots un Valsts kancelejā iesniegts informatīvais ziņojums izskatīšanai MK 2012.gada 10.aprīļa sēdē, bet pamatojoties uz Ministru prezidenta 2012.gada 5.aprīļa rezolūciju Nr.90/TA–697, informatīvā ziņojuma izskatīšana zaudēja aktualitāti. Informācija par rezultātiem tika iekļauta koncepcijas projektā un tā tika izskatīta MKK 2012.gada 14.maija sēdes laikā.

3) 
5.punkts – līdz 2012.gada 1.oktobrim bija plānots iesniegt normatīvo aktu projektus, nosakot regulējumu portālam www.latvija.lv kā vienotajai valsts un pašvaldību pakalpojumu sniegšanas vietnei elektroniskā vidē un publisko pakalpojumu reģistrācijas kārtībai un statusam, kā arī informācijas ievades, aktualizācijas un apmaiņas kārtībai Publisko pakalpojumu katalogā. Ņemot vērā, ka šo uzdevumu izpilde ir cieši saistīta ar koncepcijas par publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidi izstrādi, kā arī faktu, ka attiecīgo tiesību aktu izstrādei nav likuma deleģējuma, publisko pakalpojumu sistēmas pilnveides koncepcija risina šo jautājumu – publisko pakalpojumu likuma iecere, t.sk., kalpos kā deleģējums un izrietošie no augstākminētā rīkojuma 5.punkta uzdevumi tiek pārņemti, attiecīgi precizējot izpildes termiņus.
4) 
7.punkts – nododot valsts pakalpojuma piegādi vai sniegšanu pašvaldībām, VARAM sadarbībā ar attiecīgo par nozari atbildīgo ministriju bija jāiesniedz MK normatīvo aktu projekti un sākotnējās ietekmes novērtējuma ziņojumu (anotāciju) ar detalizētu finansējuma aprēķinu, norādot ietekmi uz valsts un pašvaldību budžetiem. Šis uzdevums ir zaudējis aktualitāti.
5) 
9.punkts – visām ministrijām un to padotības institūcijām līdz 2011.gada 1.oktobrim bija jāaktualizē publisko pakalpojumu katalogā informāciju par institūcijas sniegtajiem pakalpojumiem. 2012. gada 1. decembrī vienotajā valsts un pašvaldību pakalpojumu portālā www.latvija.lv publisko pakalpojumu katalogā pieejama informācija par 2073 pakalpojumiem. Saskaņā ar VRAA sniegto informāciju 2012. gadā Publisko pakalpojumu katalogā tika aktualizēti 820 pakalpojumu apraksti, no kuriem 194 ir no jauna publicēti pakalpojumu apraksti. Aktualizēto pakalpojumu apjoms veido ~53% no kopējo publisko pakalpojumu skaita, kuri attiecināmi uz konkrētu personu. Uzdevumi saistībā ar informācijas aktualizēšana publisko pakalpojumu katalogā tiek pārnests koncepcijā paredzētajā tiesiskajā regulējumā, kas noteiks detalizētu kārtību, kādā pakalpojumu katalogā esošā informācija aktualizējama.
6) 
10.punkts – VARAM bija jāorganizē tikšanās ar ministrijām, lai vienotos par pakalpojumu kopumu, ko var sniegt, piemērojot vienas pieturas aģentūras principu. Šis uzdevums tiek pārnests rīkojumā par publisko pakalpojumu sistēmas pilnveides koncepciju.

7) 
11.punkts – VARAM bija jāaktualizē koncepciju līdz 2012.gada 1.maijam un 2013.gada 1.maijam, ņemot vērā ESF projekta „Publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidošana” īstenošanas rezultātus. Saskaņā ar Deklarācijā par Valda Dombrovska vadītā Ministru kabineta iecerēto darbību un attiecīgi Valdības rīcības plāna 104.4.apakšpunktu, tika noteikts, ka ir jāizstrādā jauna publisko pakalpojumu sistēmas pilnveides koncepcija un publisko pakalpojumu likumprojekts. Tādejādi koncepcija „Par vienas pieturas aģentūras principa ieviešanu valsts un pašvaldību pakalpojumu pieejamībā” ir zaudējusi aktualitāti, jo iekļāva fragmentāru risinājumus atbilstoši tajā laikā pieejamai informācijai un izpratnes brieduma pakāpei, kā arī nevar būt spēkā vairāki attīstības plānošanas dokumenti par vienu un to pašu jautājumu. Savukārt uzdevumi, kas nav zaudējuši aktualitāti un izriet no 2011.gada 13.septembra MK rīkojuma Nr.446, tiek iekļauti koncepcijā par publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidi.
Līdztekus tiešās valsts pārvaldes aktivitātēm, ieviešot VPA principu klientu apkalpošanas centru darbībā, jau vairākus gadus vairākās pašvaldībās pēc pašu iniciatīvas sekmīgi tiek īstenots VPA princips, sniedzot pašvaldību publiskos pakalpojumus, piemēram, Rīgā, Ventspilī, Liepājā, Jēkabpilī, Jelgavā, Valmierā.
Pēc administratīvi teritoriālās reformas daudzas novadu pašvaldības, piemēram, Ilūkstes, Kuldīgas, Tukuma un Dobeles novada pašvaldības, rūpīgi izanalizējot personu apkalpošanas efektivitātes uzlabošanas iespējas, secinājušas, ka pašvaldības pakalpojumu sniegšanā piemērojams VPA princips, bet trūkst vienota pieeja un uzstādījums, kā arī metodiskais atbalsts VPA principa īstenošanai praksē.

Būtisks ieguldījums publisko pakalpojumu attīstības virzienā ir ar ES struktūrfondu atbalstu īstenotie projekti publisko pakalpojumu kvalitātes uzlabošanā. ESF 1.5.1.3.2.apakšaktivitātes „Publisko pakalpojumu kvalitātes paaugstināšana valsts, reģionālā un vietējā līmenī” ietvaros īstenoti projekti, kuru mērķis ir nodrošināt efektīvu un sabiedrības vajadzībām atbilstošu publiskās pārvaldes pakalpojumu sniegšanu, piemēram:

1) Valsts zemes dienesta sniegto pakalpojumu kvalitātes paaugstināšana.
2) Nodarbinātības valsts aģentūras pakalpojumu kvalitātes pilnveidošana.
3) Valsts kases sniegto pakalpojumu pilnveidošana un attīstība.
4) Publisko pakalpojumu izvērtēšana un uzlabošana komercdarbības attīstībai Zemgales reģionā.
5) Publisko pakalpojumu kvalitātes uzlabošana Latgales plānošanas reģionā.
6) Publisko pakalpojumu kvalitātes paaugstināšana Salaspils novada pašvaldībā.
7) Carnikavas novada domes sniegto publisko pakalpojumu kvalitātes uzlabošana.
8) Inovatīvu pasākumu īstenošana Jēkabpils novada pašvaldībā publisko pakalpojumu kvalitātes uzlabošanai.
9) Sociālo pakalpojumu kvalitātes uzlabošana Kuldīgas novadā.
10) Pakalpojumu pieejamības paaugstināšana Ilūkstes novadā.
11) Tāpat darbības programmas „Infrastruktūra un pakalpojumi” papildinājuma 3.2.2.1.1.apakšaktivitātes „Informācijas sistēmu un elektronisko pakalpojumu attīstība” ietvaros īstenots projekts „Zemkopības ministrijas un tās padotībā esošo iestāžu uz klientu orientētas pakalpojumu sistēmas un vienotas informatīvās vides izveide”.

Sasaiste starp esošajā plānošanas periodā realizētajiem projektiem un e-pakalpojumiem un koncepcijas 5.2. rīcības virzienā – pakalpojumu elektronizācija un optimizācija, izmantojot IKT iespējas, tiks veikta izstrādājot 2012.gada 22.maija MK sēdes protokola Nr.28 31§ Informatīvais ziņojums „Par Stratēģijas ES 2020 pamatiniciatīvas „Digitālā programma Eiropai” ieviešanas Latvijā koordinēšanu” 5.punktā minētajā attīstības plānošanas dokumentu (Informācijas sabiedrības attīstības pamatnostādnes 2013 – 2020. gadam), kas atbilstoši 13.10.2009. MK noteikumi Nr.1178 "Attīstības plānošanas dokumentu izstrādes un ietekmes izvērtēšanas noteikumi"  saturēs detalizētu esošās situācijas aprakstu un izvērtējumu, kā arī jaunu politikas mērķu, darbības rezultātu un rīcības uzdevumu definēšanu. Ņemot vērā protokollēmuma 5.punktā noteikto, ka minētajā attīstības dokumentā ietverama rīcībpolitika, kas saskaņota starp Programmā, nacionālajos attīstības plānošanas dokumentos, nacionāla līmeņa ES fondu plānošanas dokumentos, kuri nosaka ES struktūrfondu un

Šobrīd iestādēs un pašvaldībās notiek darbs pie nozaru un iestāžu informācijas sistēmu attīstības, e–pakalpojumu izstrādes, piemēram:

1) Zemkopības ministrijas un tās padotībā esošo iestāžu vienotas informācijas telpas izveide.
2) Veselības ministrijas e–veselības ietvaros īstenojamie projekti.
3) VSAA, NVA u.c. LM padotības iestāžu IS un e–pakalpojumu attīstība.
4) Būvniecības informācijas sistēmas izstrāde.
5) Valsts zemes dienesta ģeotelpisko datu ģeotelpiskās informācijas sistēmas izveide.
6) Kultūras nozares projektiem „Kultūras un atmiņas institūciju vienotās informācijas pārvaldības sistēma” (KAIVIPS), „Latvijas digitālā kultūras karte” (LDKK), „Nacionālā muzeju krājuma (NMK) kopkatalogs”, „Vienotā valsts arhīvu informācijas sistēma” (VVAIS), „Digitālās bibliotēkas izveide.”

7) Tieslietu ministrijas un tās padotībā esošo iestāžu arhīvu sagatavošana elektronisko pakalpojumu sniegšanai.
8) Pašvaldību teritorijas attīstības plānošanas, infrastruktūras un nekustamo īpašumu pārvaldības un uzraudzības informācijas sistēma.
9) E–pakalpojumi un to infrastruktūras attīstība.
10) Pašvaldību funkciju atbalsta sistēmas izveide.

Vairākas iestādes patstāvīgi ieviesušas savā darbībā pakalpojumu un klientu orientētos darbības principus. Kā piemērus var minēt:

1) VSAA saistībā ar aģentūras pieredzi klientu apkalpošanas uzdevumus uzticēt pašvaldībām, kā arī uz pakalpojumu sniegšanu orientēto iekšējo procesu sakārtošanu un dokumentēšanu.
2) VID saistībā ar klientu orientētas stratēģijas īstenošanu ir nodrošinājusi klientu apkalpošanas zāļu izveidi un elektronisko kanālu izmantošanu saziņā ar klientiem.
3) Valsts kasi saistībā ar pakalpojumu pieejas izmantošanu starpiestāžu sadarbībā.

Būtiska ietekme uz publisko pakalpojumu sniegšanas procesiem nākotnē saistāma ar oficiālās elektroniskās adreses ieviešanu, kas šobrīd tiek apskatīti Oficiālās elektroniskās adreses koncepcijas projektā (izsludināta VSS 2012.gada 12.jūlijā).
Koncepcijas mērķis ir rast risinājumu, lai modernizētu un optimizētu iestāžu darbu saziņas jomā ar privātpersonām, paredzot izveidot centralizētu risinājumu iedzīvotāju un uzņēmēju oficiālajai saziņai ar publiskās pārvaldes iestādēm, kas ilgtermiņā spēs aizstāt lielu daļu no papīra korespondences, nodrošinot drošu, uzticamu, operatīvu, un, kas būtiski – tiesiski saistošu, informācijas apmaiņas elektroniskā formā risinājumu. Minētais risinājums pavērs plašākas iespējas elektroniskās saziņas izmantošanai starp iestādēm, iedzīvotājiem un uzņēmējiem, paredzot pilnveidot ne tikai sadarbības kvalitāti, bet arī efektivitāti.
Ņemot vērā, ka esošajā Eiropas Savienības struktūrfondu un Kohēzijas fonda 2007.–2013.gada plānošanas periodā tiek veikti nozīmīgi ES fondu ieguldījumi informācijas un komunikācijas tehnoloģiju infrastruktūras un pakalpojumu pilnveidošanā, jāmin, ka darbības programmas „Infrastruktūra un pakalpojumi” papildinājuma 3.2.2.1.1.apakšaktivitātes „Informācijas sistēmu un elektronisko pakalpojumu attīstība” ietvaros tiek īstenoti vairāki projekti.
 Darbības programmas „Infrastruktūra un pakalpojumi” papildinājuma 3.2.2.2.aktivitātes „Publisko interneta pieejas punktu attīstība”
 ietvaros VRAA kā finansējuma saņēmējs īstenos aktivitātes, kuru mērķis ir paaugstināt piekļuves iespējas internetam pēc iespējas plašākām sabiedrības grupām.
Līdzšinējā Eiropas Savienības struktūrfondu plānošanas periodā darbības programmas „Infrastruktūra un pakalpojumi” papildinājuma 3.2.2.1.1.apakšaktivitātes „Informācijas sistēmu un elektronisko pakalpojumu attīstība” ietvaros ir attīstīta virkne informācijas sistēmas un elektroniskie pakalpojumi. Koncepcijas paredzētais rīcības virziens „5.2. pakalpojumu elektronizācija un optimizācija, izmantojot IKT iespējas” tiks realizēts tā, lai nodrošinātu 3.2.2.1.1. apakšaktivitātē izveidoto un attīstīto risinājumu savstarpējo sadarbspēju un ilgtspēju, t.sk. publisko pakalpojumu sniegšanā, nodrošinot projektu rezultātu izmantošanu atbilstoši to projektos paredzētajam mērķim. Detalizēti 5.2. rīcības virziena pasākumi un finansējums tiks plānots 2012.gada 22.maija MK sēdes protokola Nr.28 31§ Informatīvais ziņojums „Par Stratēģijas ES 2020 pamatiniciatīvas „Digitālā programma Eiropai” ieviešanas Latvijā koordinēšanu” 5.punktā minētajā attīstības plānošanas dokumentā, kurš savukārt tiks izstrādāts, atbilstoši Latvijas Nacionālajam attīstības plānā 2014.-2020.gadam paredzētajām aktivitātēm.
Sekmējot publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidi, NAP 2020 ir iekļauts rīcības virziens publisko pakalpojumu optimizēšanas un pieejamības nodrošināšanai (elektronizācijas iespējas, klientu apkalpošanas nodošana klientu apkalpošanas centriem) atbilstoši „vienas pieturas” aģentūras principam, t.sk., paredzot klātienes klientu apkalpošanas centru tīkla izveidei valsts budžeta finansējumu.
2.4. Sasaiste ar projekta „Publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidošana” īstenošanu

Nodrošinot ES struktūrfondu lietderīgu un efektīvu izmantošanu valsts pārvaldes strukturālo reformu ieviešanā, koncepcijas izstrāde norit saskaņā ar ESF projekta „Publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidošana” (Nr.1DP/1.5.1.2.0/08/IPIA/SIF/002) īstenošanu, kas balstās uz Valsts stratēģiskā ietvardokumenta 2007.–2013.gada periodam
 darbības programmas „Cilvēkresursi un nodarbinātība” prioritātes „Administratīvās kapacitātes stiprināšana” investīciju virzienu „Publiskās pārvaldes un sociālo partneru administratīvās kapacitātes stiprināšana un labāka regulējuma principu ieviešana publiskajā pārvaldē” ietvaros pakārtotajiem MK noteikumiem par darbības programmas „Cilvēkresursi un nodarbinātība” papildinājuma aktivitāti „Administratīvo šķēršļu samazināšana un publisko pakalpojumu kvalitātes uzlabošana”
 (MK 2008.gada 19.maija noteikumi Nr.333). Aktivitātes mērķis ir uzlabot uzņēmējdarbības vidi un mazināt administratīvos šķēršļus iedzīvotājiem un nevalstiskajām organizācijām, palielinot publiskās pārvaldes sniegto pamatpakalpojumu pieejamību un kvalitāti. Projekta mērķi saskan ar Deklarāciju par Valda Dombrovska vadītā Ministru kabineta iecerēto darbību un valdības rīcības plānu. 

Balstoties uz augstākminētajiem tiesību aktiem, Valsts kanceleja izstrādāja un no 2009.gada 1.februāra uzsāka īstenot projektu „Publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidošana”, ko veica līdz 2011.gada 1.jūlijam. Kopš 2011.gada 1.jūlija projektu turpina īstenot VARAM sadarbībā ar VK kā projekta partneri. Projekta ieviešana paredzēta līdz 2013.gada beigām. Projekta mērķis ir radīt konceptuālu un metodoloģisku pamatu publisko pakalpojumu sistēmas attīstībai un veicināt pakalpojumu uz klientu orientēto darbības principu izmantošanu publiskajā pārvaldē, samazināt administratīvo slogu uzņēmējiem un iedzīvotājiem. Projektā plānotās aktivitātes ir publisko pakalpojumu sniegšanas analīze, publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidošana un apmācību organizēšana, ar pakalpojumiem saistīto informācijas sistēmu arhitektūras rekomendējamā modeļa izstrāde un projekta administrēšana. Projekta aktivitāšu īstenošana faktiski tika uzsākta tikai no 2010.gada decembra, jo līdz tam projekta aktivitāšu īstenošanu kavēja ilgstošs iepirkuma process. Iepirkuma procedūras rezultātā tika nolīgta SIA „Corporate & Public Management Group” (apakšuzņēmēji – SIA „IS Consulting”, SIA „Metrika”, SIA „PricewaterhouseCoopers”, Biznesa augstskola „Turība” un SIA „Baltkonsults”). Projekta ieviešanas uzraudzību veic Projekta vadības padome, kuras sastāvā ir VARAM, VK, VRAA, Ekonomikas ministrijas un Finanšu ministrijas pārstāvji.
Detalizēta informācija par projektu un tā īstenošanas ietvaros gūtajām atziņām ir pieejama http://www.varam.gov.lv/lat/fondi/ESper07_13/15120/.
3. Problēmu formulējums

Saskaņā ar Latvijas Zinātņu akadēmijas Terminoloģijas komisijas terminu vārdnīcu, sistēma ir savstarpēji saistītu elementu kopums, kas veido vienotu veselumu. Neskatoties uz to, ka koncepcijas nosaukums ir publisko pakalpojumu sistēmas pilnveide, ir jāatzīmē, ka pašreiz pastāv tikai atsevišķi sistēmas elementi. Tādējādi, pamatproblēma ir publisko pakalpojumu sistēmas neesamība, jo esošo lietu kārtību nevar nosaukt par vienotu veselumu.

Šajā koncepcijas sadaļā ir sniegts būtiskāko risināmo problēmu (izaicinājumu) izklāsts. 

3.1. Administratīvais slogs

Pakalpojumu sniegšanas procesa neefektivitāte. Bieži pakalpojumu sniegšanas process ietver nevajadzīgus soļus un darbības, liekot klientiem vairākkārtīgi apmeklēt klātienē iestādes, kā arī veicot citas nelietderīgas darbības, kas primāri saistītas ar starpinstitūciju sadarbības trūkumu.

Vienas pieturas aģentūras principa īstenošanas neievērošana. Resoriskais skatījums uz klientu apkalpošanas centru izveidi bieži nenodrošina VPA principa īstenošanu (pat viena resora ietvaros), kas ir viens no primārajiem administratīvā sloga mazināšanas instrumentiem.

3.2. Pakalpojumu pieejamība

Nevienmērīgs pakalpojumu sniegšanas vietu izvietojums. Resoriskais skatījums uz klientu apkalpošanas centru izvietojumu nenodrošina optimālu pakalpojumu pieejamību, kā arī nav saistīts ar reģionālās attīstības politiku. Pakalpojumu izvietojums pēc institūciju principa daudzos gadījumos rada klientu neizpratni un apjukumu par to, kur jāvēršas, lai saņemtu nepieciešamo pakalpojumu – personai jāgriežas dažādās institūcijās, bieži arī fiziski jābrauc uz citām pašvaldībām. Tādējādi tiek samazināta pakalpojumu pieejamība un radīts administratīvais slogs. Iespēju robežās, klientam jānodrošina brīva izvēle - kur, kādā veidā un apjomā klients vēlas saņemt valsts pārvaldes institūciju pakalpojumus.
Trūkst vienuviet pieejamas pilnīgas un ticamas informācijas par valsts un pašvaldību sniegtajiem pakalpojumiem. Valsts un pašvaldību sniegto pakalpojumu saraksts www.latvija.lv ir nepilnīgs. Valsts institūciju mājas lapas neatspoguļo visus sniegtos pakalpojumus, savukārt pašvaldību mājas lapas tiek veidotas atbilstoši pašvaldības prioritātēm, kā arī pēc satura viena un tā paša pakalpojuma nosaukumi pašvaldībās ir dažādi. Klientam, kuram nepieciešams viens un tas pats pakalpojums vairākās pašvaldībās, ir jāveic atkārtota detalizēta iepazīšanās ar konkrētās pašvaldības sniegtajiem pakalpojumiem un to saturu katrā pašvaldībā. Tāpat klientam ir praktiski neiespējami identificēt saistītos pakalpojumus, kurus, iespējams, sniedz cita iestāde.
3.3. Pārvaldes efektivitāte

Risinājumu dublēšanās. Atkārtota „riteņa izgudrošana”, realizējot līdzīgus projektus un pasākumus dažādās iestādēs, kā arī tipveida risinājumiem veidojot unikālus savā starpā neintegrētus risinājumus, tādējādi neizmantojot mēroga efekta iespējas. 
Neoptimāli procesi. Pakalpojumu pilnveidošana notiek pārsvarā tikai iestādes/resora ietvaros, vāji attīstīta sadarbība un koplietošanas risinājumu izmantošana. 

Dublējošu, nevajadzīgu un valsts pārvaldei neraksturīgu pakalpojumu sniegšana. Izvērtējot esošos iestāžu sniegtos pakalpojumus, secināts, ka pastāv iespēja atteikties aptuveni no 5% pakalpojumu sniegšanas, savukārt aptuveni 7,5% pakalpojumu sniegšanu, iespējams, var nodot privātajam sektoram.36 Diskusija par konkrētiem pakalpojumiem no kuriem var atteikties, kā arī par pakalpojumiem, kurus var nodot privātajam sektoram, turpināsies analizējot katru konkrēto pakalpojumu atsevišķi.
Klientu apkalpošanas vietu fragmentācija. No valstij piederošo nekustamo īpašumu apsaimniekošanas politikas viedokļa kopskaitā 947 klientu apkalpošanas centru
 uzturēšana vērtējama kā valsts resursu fragmentēta izmantošana un ir neefektīva. Fragmentētu īpašumu uzturēšanas izmaksas ir dārgākas, nekā, ja iestādes būtu izvietotas vienuviet, kopīgi dalot izmaksas. Tas pats attiecas uz iedzīvotāju apkalpošanas vietām elektroniskā vidē – klientu apkalpošanas vietu (e–pakalpojumu portālu) fragmentācija ir nelietderīga no izmaksu viedokļa, šādu īpaši veidotu risinājumu uzturēšana ir attaisnojama tikai īpaši specifiskos gadījumos. 
3.4. Pārvaldes caurskatāmība

Trūkst vienotas publisko pakalpojumu izmaksu uzskaites. Pašreizējā budžeta veidošanas metodika un esošās pārskatu sistēmas neļauj iegūt pietiekamu informāciju par valsts politiku sasniegtajiem rezultatīvajiem rādītājiem, kā arī metodiski korekti noteikt sniegto pakalpojumu pašizmaksu. Esošā pārskatu sistēma, kas balstīta uz ekonomiskās klasifikācijas kodiem, optimāli nerisina caurskatāmības palielināšanos un nevirza uz rezultātu orientētu budžeta veidošanu. Pakalpojumiem un to rādītājiem (apjoma, pieejamības, kvalitātes) ir jākļūst par daļu no rezultatīvo rādītāju sistēmas, iekļaujoties darbības rezultātu un analītisko rādītāju atspoguļojumos. Tādejādi precīzi tiks noteikti budžeta programmas izpildes rādītāji. Tas, savukārt, ir būtisks priekšnosacījums uz rezultātu orientēto budžetēšanas metožu ieviešanai (kad tiek budžetēta nevis iestāde, bet gan noteikts pakalpojumu apjoms un kvalitātes rādītāji, ļaujot iestādes vadītājam meklēt optimālos risinājumus rezultāta sasniegšanai). Tādejādi pakalpojumu orientēto darbības principu ieviešanai ir būtiska nozīme pārvaldes caurskatāmības nodrošināšanā un sapratnes starp valsti un sabiedrību veicināšanā.

3.5. Normatīvais un metodiskais ietvars

Izteikta sadrumstalotība. Esošais publisko pakalpojumu juridiskais ietvars ir sadrumstalots un tiesību normas, kuras reglamentē publisko pakalpojumu jomu, ir „izkaisītas” dažādos normatīvajos aktos. Lai gan VPIL noteiktie valsts pārvaldes principi ir labs juridiskais pamats publisko pakalpojumu pastāvīgai pilnveidošanai, tomēr šie principi ne vienmēr tiek piemēroti un realizēti praksē.

Trūkst publisko pakalpojumu definīcijas. Šobrīd publiskā pakalpojuma juridiskā definīcija VPIL un citos likumos nav atrodama, tādējādi tiesību normu piemērotājiem un citiem radot dažādu izpratni par publisko pakalpojumu. Vienotas izpratnes un definīciju neesamība kavē vienotu principu un kārtības ieviešanu saistībā ar pakalpojumu sniegšanas organizēšanu valstī. Tā rezultātā arī publisko pakalpojumu katalogā apkopoto publisko pakalpojumu saraksts nav uzskatāms par precīzu un pilnīgu (ne visi publiskie pakalpojumi ir iekļauti publisko pakalpojumu katalogā (PPK) un ne visi pakalpojumi, kas šobrīd minēti (PPK), ir uzskatāmi par publiskajiem pakalpojumiem).

Nepilnīga iestāžu sadarbība. Lai gan veidi, kādā viena publiskās pārvaldes iestāde iesaista citu iestādi vai personu valsts pārvaldes uzdevuma veikšanā ir noteikti, tomēr šo regulējumu nepieciešams detalizēt un uzlabot, lai publiskās pārvaldes iestāžu sadarbība un pārvaldes uzdevuma deleģēšana būtu efektīvāk izmantojama tieši publisko pakalpojumu sniegšanā. Sadarbības un deleģēšanas gadījumiem vēršoties plašumā, daudzo savstarpējo līgumu slēgšana kļūst neracionāla. Ja tiešās pārvaldes iestāžu sniegto maksas pakalpojumu izsmeļošs uzskaitījums ir atrodams MK apstiprinātos noteikumos, tad citi publiskie pakalpojumi nav atsevišķi uzskaitīti.
Dažādi pakalpojumu standarti. Vienota ietvara trūkuma rezultātā no klientu viedokļa publiskie pakalpojumi ir (būs) neviendabīgi gan pēc to būtības, gan to sniegšanas standartu ziņā, jo trūkst vienotas pakalpojumu sniegšanas un pārvaldības kārtības.

3.6. Koordinēšanas mehānisms 

Vāji izteikta koordinācija. Neskatoties uz to, ka valstī ir jau īstenotas vai pašreiz notiek dažādas aktivitātes un projekti saistībā ar pakalpojumu sniegšanas pilnveidošanu, tie kopumā netiek koordinēti un mēdz būt pretrunīgi. 

Trūkst procesa vadītāja. Netiek sistemātiski izvērtēta situācija un problēmas pakalpojumu sniegšanai kopumā un netiek ierosināta attiecīgu politiku un normatīvo aktu izstrāde konstatēto problēmu novēršanai. Piemēram, ja ir jāapvieno vairāku iestāžu pakalpojumi, izveidojot vienu pakalpojumu, vai kādai valsts iestādei jāvienojas ar visām pašvaldībām par sadarbību kāda pakalpojuma sniegšanā, tad šobrīd nav iestādes, kas būtu tiesīga uzņemties šāda procesa koordinācijas problēmu risināšanu.

3.7. Nepietiekama IKT potenciāla izmantošana publisko pakalpojumu sniegšanā

Fragmentēta pieeja pakalpojumu organizācijā un sniegšanā. Pārvaldes sastāv no vertikāli integrētām struktūrām, kas nodrošina publisko pakalpojumu sniegšanu. Vēsturiski pakalpojumu attīstība lielā mērā ir notikusi šo vertikālo struktūru (iestāžu/resoru) ietvaros. Arī pakalpojumu elektronizācijā līdz šim ir dominējusi pieeja, ka elektronizēti tiek procesi/pakalpojumi vienas iestādes ietvaros, tikai atsevišķos gadījumos nodrošinot pilna pakalpojuma sniegšanas procesa pārskatīšanu no iedzīvotāju skatu punkta. Tomēr, ņemot vērā, ka iedzīvotāju vajadzības bieži vien pārsniedz vienas iestādes/ministrijas robežas, šāda pieeja pakalpojumu optimizācijā nenodrošina labāko rezultātu administratīvā sloga samazināšanai un pakalpojumu sniegšanas efektivitātes uzlabošanai. Šādas pieejas sekas mēdz būt atkārtota datu pieprasīšana no iedzīvotāja, dublējošas funkcionalitātes, zema pakalpojuma izmantošana, u.c.

Vienotas pieejas trūkums pakalpojumu elektronizācijā. Lai arī pakalpojumu sniegšanā un elektronizācijā nav iespējams „viens der visiem” risinājums, tomēr pastāv universāli principi, kurus būtu būtiski ievērot, lai nodrošinātu, ka pakalpojumu sniegšanā tiek maksimāli izmantoti jau pastāvošie risinājumi, ka iedzīvotājam publiskie pakalpojumi tiek sniegti pēc vienotiem principiem, kā arī pakalpojumu sniegšana tiek organizēta iespējami racionāli. Daļēji šādi principi šobrīd ir izstrādāti vadlīniju formā, kurām ir rekomendējošs raksturs, turklāt arī tās neaptver visus aspektus. Trūkst vienotas pieejas publisko pakalpojumu elektronizācijā.

Dublējoši tehniskie risinājumi. Strādājot pie publisko pakalpojumu pilnveides, iestādes vēsturiski ir attīstījušas savas pamatdarbības sistēmas, radot iespēju pakalpojumus saņemt, elektroniski izmantojot arī pašapkalpošanās risinājumus. Atsevišķos gadījumos tam tiek veidoti arī specifiski risinājumi klientu apkalpošanai, maksājumu apstrādei, personas identifikācijai, utt. Šādu paralēlu risinājumu izveide rada dublējošas izmaksas ne tikai izstrādē, bet arī uzturēšanā, un lielākajā daļā gadījumu šādu „paralēlo” risinājumu nav racionāli pamatota. Šādu tipveida risinājumu izstrāde un uzturēšana būtu veicama centralizēti. Tāpat, pieredze liecina, ka atsevišķos gadījumos „gala lietotāju” risinājumu efektīvi spēj nodrošināt komersants vai sabiedriskā sektora pārstāvis, kuru iesaistes potenciāls šobrīd tiek izmantots nelielā apmērā (piem. skolu pārvaldībā; e–demokrātijas risinājumos, u.c.).

„Tikai digitāli pieejams” pakalpojumu attīstība. Jau šobrīd daļa no pakalpojumiem tiek nodrošināta elektroniski. Tomēr līdz šim elektroniskie pakalpojumi praktiski vienmēr ir tikuši dublēti ar iespēju šos pašus pakalpojumus paņemt klātienē. Šāda pieeja ir attaisnojama, taču tajā pat laikā tā var būt par iemeslu dublējošām izmaksām, kas noved pie paaugstinātās pakalpojumu nodrošināšanas izmaksām. Laikā, kad dažādu iedzīvotāju grupu piekļuve internetam sasniedz vairāk kā 90%, ir lietderīgi apsvērt iespēju atsevišķas pakalpojumu grupas nodrošināt „tikai elektroniski” (pēc nepieciešamības sniedzot palīdzību attiecīgo e–pakalpojumu izmantošanā).

Garantēta piekļuve digitālajam saturam. Pēc CSP datiem Latvijā ir 26,6% (vidēji ES – 24,3%) iedzīvotāju, kas nekad nav izmantojuši internetu. Tai pat laikā, arvien vairāk tiek attīstīti arī „tikai digitāli pieejami” pakalpojumi, piemēram, Oficiālā elektroniskā publikācija; Valsts ieņēmumu dienesta elektroniskās deklarēšanas sistēmas lietošana, u.c., un šāda pakalpojumu piegādes stratēģija tiks veicināta arvien vairāk. Līdz ar to ir būtiski garantēt, ka neviena no iedzīvotāju grupām netiek ierobežota publisko pakalpojumu saņemšanā nepietiekošu tehnisko rīku vai zināšanu dēļ.
4. Mērķi un uzdevumi

4.1. Koncepcijas mērķis

Koncepcijas mērķis ir izveidot publisko pakalpojumu sistēmu, definējot sistemātisku pieeju vienotas un koordinētas publisko pakalpojumu attīstības politikas un regulējuma izstrādē, metodiskā vadībā un īstenošanā.
4.2. Publisko pakalpojumu sistēmas pilnveides mērķi

Publisko pakalpojumu sistēmas pilnveides mērķis ir nodrošināt iedzīvotāju vajadzībām atbilstošu pakalpojumu izveidi un sniegšanu, lai:

· samazinātu administratīvo slogu,

· uzlabotu pakalpojumu pieejamību,

· veicinātu valsts pārvaldes efektivitāti,

· veicinātu valsts pārvaldes caurskatāmību,

ieviešot sistemātisku pieeju vienotas un koordinētas publisko pakalpojumu attīstības politikas un regulējuma izstrādē, nodrošinot pilnveides procesu koordināciju un vadību, tai skaitā veicinot institucionālo sadarbību un nodrošinot IKT iespēju visaptverošu un koordinētu pielietošanu valsts pārvaldes procesu pilnveidē un pakalpojumu sniegšanā.
4.3. Publisko pakalpojumu sistēmas pilnveides uzdevumi

Publisko pakalpojumu sistēmas pilnveides uzdevumi izriet no tās mērķiem un faktiski ir sistemātisku risinājumu ietvars, kas ir sagrupēts piecos blokos, kas dažādā ietekmes intensitātē (tumši pelēka krāsa – būtiska ietekme, gaiši pelēka krāsa – vidēja ietekme) korespondē ar mērķiem. Mērķu un risinājumu saistība atspoguļota 2.tabulā.
2.tabula. Mērķu un risinājumu saistība

	Rasinājumu bloks

Mērķis
	Vienota normatīvā un metodiskā ietvara izstrāde
	Pakalpojumu elektronizācija un optimizācija izmantojot IKT iespējas
	Vienota klātienes klientu apkalpošanas attīstība
	Finansēšanas un maksāšanas kārtības noteikšana
	Koordinēšanas un vadības mehānisma noteikšana

	Samazināt administratīvo slogu
	
	
	
	
	

	Uzlabot pakalpojumu pieejamību
	
	
	
	
	

	Veicināt valsts pārvaldes efektivitāti 
	
	
	
	
	

	Veicināt valsts pārvaldes caurskatāmību
	
	
	
	
	


5. Piedāvātie risinājumi

Lai sasniegtu izvirzītos mērķus, tiek piedāvāti sekojoši risinājumu bloki.

5.1. Risinājumu bloks – Vienota normatīvā un metodiskā ietvara izstrāde

Risinājumu bloks aptver argumentāciju vienota normatīvā un metodiskā ietvara izstrādei.

5.1.1. Publisko pakalpojumu likumprojekta izstrāde 

Lai nodrošinātu vienotu izpratni par publiskā pakalpojuma jēdzienu, noteiktu publisko pakalpojumu sniegšanas un pārvaldības pamatprincipus, kā arī radītu tiesisko pamatu vienotas pakalpojumu sniegšanas un pārvaldības kārtības ieviešanai valsts pārvaldes iestādēs un pašvaldībās, kā publisko pakalpojumu sistēmas tiesiskā ietvara pamatu, tiek piedāvāts izstrādāt Publisko pakalpojumu likumprojektu.

Efektīvākais risinājums būtu jauna likuma – Publisko pakalpojumu likuma – izstrāde, jo publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidei nepieciešams aptvert daudzus horizontālus jautājumus un nevienā no šobrīd spēkā esošajiem normatīvajiem aktiem viss risināmo jautājumu spektrs sistēmiski labi neiederas.
Ir vērtēta iespēja grozīt esošos normatīvos aktus, lai radītu tiesisko pamatu vienotas pakalpojumu sniegšanas un pārvaldības ieviešanai valsts pārvaldes iestādēs un pašvaldības. Piemēram, attiecīgi grozīt VPIL normas. Tomēr VPIL regulē valsts pārvaldes institucionālo pamatstruktūru un darbības pamatprincipus, primāri tas attiecas uz valsts tiešo pārvaldi, bet attiecībā uz pastarpināto pārvaldi, tajā skaitā, pašvaldībām, VPIL attiecas tikai tiktāl, cik attiecīgie jautājumi nav noregulēti speciālajos likumos. Tādējādi, lai izstrādātu vienotu normatīvo un metodisko ietvaru publisko pakalpojumu sniegšanas jomā, attiecībā uz pakalpojumiem, ko nodrošina pašvaldība, būs nepieciešami grozījumi arī likumā „Par pašvaldībām”. Publisko pakalpojumu vienotā normatīvā ietvara iestrāde, grozot vairākus spēkā esošos normatīvos aktos nesasniegs mērķi – efektīva, pieejama valsts pārvalde, jo normatīvais regulējums attiecībā uz konkrēto jomu būs sadrumstalots un grūti pārskatāms.
PPL mērķis ir noteikt publisko pakalpojumu sniegšanas un pārvaldības noteikumus, radot priekšnoteikumus publisko pakalpojumu attīstībai – administratīvā sloga mazināšanai, publisko pakalpojumu sniegšanas efektivitātes un kvalitātes palielināšanai.

PPL darbības joma attiecas uz visām personām, kuras nodrošina publisko pakalpojumu sniegšanu, t.sk. valsts pārvaldes iestādēm, pašvaldībām un to iestādēm, kā arī privātpersonām, kurām deleģēts atbilstošs valsts pārvaldes uzdevums, izņemot Saeimu, tiesu varu un neatkarīgās iestādes, ja vien to darbību regulējošajos normatīvajos aktos nav noteikts citādi. 

PPL tiks noteikti publiskā pakalpojuma, to veidu un citas saistītās definīcijas, sniegšanas un pārvaldības pamatprincipi un to realizēšanas mehānismi, tai skaitā jautājumi par sadarbību, deleģēšanu, vienas pieturas aģentūras principu, valsts publisko pakalpojumu kataloga statusu un citiem būtiskiem publisko pakalpojumu sistēmas aspektiem.

Detalizēta PPL plānotā struktūra pievienota koncepcijas 1.pielikumā. Tas piedāvā publiskā pakalpojuma un citu saistīto jēdzienu definīcijas, pakalpojumu pārvaldības un sniegšanas principu izklāstu, kā arī citu normu sākotnējos formulējumus.

Papildus PPL būs jāveic izmaiņas arī spēkā esošajos normatīvajos aktos, tai skaitā likumos, piemēram, Valsts pārvaldes iekārtas likumā, precizējot sadarbības tiesisko regulējumu un atsevišķas citas normas.

Pēc šīs koncepcijas apstiprināšanas MK, apstiprināšanai tiks virzīts Publisko pakalpojumu likumprojekts, kura anotācijā tiks norādīti saistītie tiesību akti, kuros nepieciešams veikt grozījumus. Tāpat tiks veidota starpresoru darba grupa likumprojekta izstrādei.
5.1.2. Vienotas pakalpojumu sniegšanas un pārvaldības kārtības izstrāde

Lai veicinātu pakalpojumu sniegšanas un pārvaldības pilnveidošanu, nodrošinātu vienveidīgu pieeju un standartus pakalpojumu sniegšanā, kā arī nodrošinātu racionālu budžeta resursu izmantošanu, ir jāizstrādā un MK jāapstiprina vienota kārtība, kas būtu saistoša visiem publisko pakalpojumu sniedzējiem.
Vienotas pakalpojumu sniegšanas un pārvaldības kārtība iekļaus prasības un rekomendācijas, kādas būtu jāietver:

1) pakalpojuma turētāja sniegtajiem pakalpojumiem ir jābūt noteiktiem ar normatīvo aktu. Maksas pakalpojumi saskaņā ar esošo kārtību tiek noteikti ar ārējo normatīvo aktu;
2) pakalpojuma turētājam ir jāapraksta pakalpojumi strukturētā veidā saskaņā ar noteiktām vadlīnijām. Aprakstā iekļauj informāciju, kas nepieciešama pakalpojumu sniegšanas organizēšanai, pakalpojumu raksturojoši izmērāmi rādītāji, kā arī informācija, kas nepieciešama pakalpojumu attīstībai un pārvaldībai. Pakalpojumu aprakstu un dokumentācijas kopums ir pakalpojuma turētāja publisko pakalpojumu katalogs.
Informāciju, kas izriet no iekšējā normatīvā akta un kas nepieciešama klientam pakalpojumu ērtai saņemšanai, tiek iekļauta publiski pieejamā vispārīgi aprakstītā formā;
3) pakalpojumu turētājam pakalpojumu apraksts ir jāpublicē valsts publisko pakalpojumu katalogā saskaņā ar noteikto kārtību un pakalpojuma apraksta formu. Līdz ar publicēšanu, trešās puses var paļauties uz publiskā reģistrā publicētās informācijas aktualitāti.
4) katram pakalpojumam (pakalpojumu grupai) ir jānozīmē pakalpojumu vadītājs, kas ir atbildīgs par pakalpojuma sniegšanas pārvaldību;

5) pārresoru pakalpojumam ir jānozīmē pakalpojumu vadītājs un pakalpojumu daļu vadītājs;

6) pakalpojumu turētājam ar iekšēja normatīvā akta palīdzību ir jānosaka pakalpojumu sniegšanas un apkalpošanas standarts (vispārēju pakalpojumu sniegšanas un apkalpošanas prasību un rādītāju kopums, kas attiecināms uz visiem pakalpojumiem). Pakalpojumu sniegšanas un klientu apkalpošanas standartam ir jābūt ne zemākam par centralizēti noteiktajām minimālajām prasībām (piemēram, tālruņa izmantošanas minimālās prasības u.c.);
7) pakalpojumu turētājam jāveic ar pakalpojumiem saistīto rādītāju mērīšana (atbilstoši pakalpojumu aprakstos noteiktajiem pakalpojumu rādītājiem), un tās rezultāti jāpublicē gada pārskatā, u.c.;

8) pakalpojumu turētājam jāveic pakalpojumu sniegšanas izmaksu uzskaite saskaņā ar noteikto metodiku.

Balstoties uz augstākminētās vienotas pakalpojumu sniegšanas un pārvaldības kārtībā iekļautajiem punktiem, pakalpojumu turētājiem būs jāveic sniegto pakalpojumu klāsta precizēšana, aprakstu aktualizēšana un publicēšana VPPK, kā arī publisko pakalpojumu sniegšanas procesa izvērtēšana un pilnveidošanas plānu sagatavošana, citu starpā paredzot pakalpojumu nodrošināšanas un klientu apkalpošanas funkciju nošķiršanu (kur tas iespējams).
5.1.3. Pakārtoto normatīvo aktu izstrāde

Svarīgākie jautājumi būtu jāatrisina likumu līmenī, tomēr ir nepieciešams veikt izmaiņas MK noteikumos, kā arī izstrādāt jaunus noteikumus. Šajā nolūkā būs nepieciešams:
1) izstrādāt MK noteikumus par vienoto publisko pakalpojumu sniegšanas un pārvaldības kārtību.

MK noteikumu indikatīvs saturs: 

· Publisko pakalpojumu turētāja pienākumi.
· Publisko pakalpojumu definēšana un aprakstīšana, t.sk., pakalpojumu pieprasījumu pārvaldība, incidentu pārvaldība, izmaiņu un konfigurāciju pārvaldība.

· Pakalpojumu plānošana, kas ietverts resursu ietilpības, pakalpojumu pieejamības un nepārtrauktības, kā arī pakalpojumu finanšu pārvaldību.
· Publisko pakalpojumu pilnveidošanas uzraudzības kārtība.
2) izstrādāt MK noteikumus par publisko pakalpojumu publicēšanu Valsts publisko pakalpojumu katalogā. 
MK noteikumu indikatīvs saturs: 

· Publisko pakalpojumu katalogā ievietojamā informācija.
· Informācijas ievietošanas un aktualizēšanas kārtība Publisko pakalpojumu katalogā.
· Publisko pakalpojumu katalogā informācijas publicēšanas kārtība.
· Publisko pakalpojumu kataloga pārzinis.
· Konsultāciju nodrošinātājs saimnieciskās darbības veicējiem.

Pēc attiecīgo MK noteikumu izstrādes tiks atcelti spēkā esošie 25.05.2010. MK noteikumi Nr.480 "Vienotā pakalpojumu portāla informācijas apmaiņas kārtība", kas nosaka kārtību, kādā notiek informācijas apmaiņa starp vienotā pakalpojumu portāla pārzini un atbildīgajām iestādēm, kā arī kārtību, kādā aktualizē vienotajā pakalpojumu portālā ietverto informāciju Brīvas pakalpojumu sniegšanas likuma piemērošanas jomā. Tāpat tiks veiktas izmaiņas MK 06.03.2007 noteikumos Nr. 171 „Kārtība, kādā iestādes ievieto informāciju internetā”, paredzot, ka informācija par iestāžu publiskajiem pakalpojumiem un to saņemšanas kārtību publicējama Publisko pakalpojumu katalogā. 

3) izstrādāt MK noteikumus par Publisko pakalpojumu pieejamības nodrošināšanu.

MK noteikumu indikatīvs saturs: 

· Publisko pakalpojumu sniegšanas procesa organizācija.
· Publisko pakalpojumu sniegšanas kanāli, klientu segmentēšana, kanālu stratēģija.

· Publisko pakalpojumu pilnveidošanas plānošana.

· Starpiestāžu sadarbība.

4) izstrādāt MK noteikumus par pašvaldību unificētā pakalpojumu saraksta apstiprināšanu.

MK noteikumi noteiks unificēto pakalpojumu sarakstu – tiks izstrādāts saraksts, kurā būs ietverti visi unikālie publiskie pakalpojumi, apvienojot līdzīgos un vienādos pakalpojumus, precizējot pakalpojumu nosaukumu un aprakstu, no pakalpojumu saraksta izslēdzot tādas pašvaldību norādītās darbības, kas nav uzskatāmas par publiskiem pakalpojumiem. Tāpat noteikumi paredzēs unificēta pakalpojuma definīciju - pakalpojums, kura nosaukums, apraksts un sniegšanas process vispārējā līmenī ir vienādots valstiski (t.i. visās pašvaldībās) ar vienotu normatīvu regulējumu. Unificēta pakalpojuma sniegšanas process speciālajā līmenī (detalizēti) var saturēt atšķirīgus elementus katrā pašvaldībā. 

Ar MK noteikumiem unificēto pakalpojumu saraksts tiks sasaistīts ar pakalpojumu kvalitātes un administratīvā sloga mērījumiem, lai  nodrošinātu pieredzes apmaiņu un paaugstinātu pakalpojumu sniegšanas kvalitāti un samazinātu administratīvo slogu valsts līmenī.

Veicot pakalpojumu pārbūvi, pašvaldībām būtiski ir, lai šī pakalpojumu pārbūve tiktu veikta pēc iespējas saskaņoti ar citām pašvaldībām, informējot Vides aizsardzības un reģionālās attīstības ministriju par veiktajām darbībām, lai varētu veikt atbilstošas izmaiņas arī Unificētajā pašvaldību pakalpojumu sarakstā. Šādā veidā labākā prakse tiks atspoguļota Unificētajā pašvaldību pakalpojumu sarakstā un pārējās pašvaldības varēs veikt pakalpojumu pārbūvi, atbilstoši labākajai praksei.
5) izstrādāt MK noteikumus par pakalpojumu elektronizēšanas kārtību.

MK noteikumi par pakalpojumu elektronizēšanas kārtību saturēs principus, pēc kuriem iestādēm jāvadās, veicot publisko pakalpojumu elektronizēšanu un to iedzīvināšanu. 

MK noteikumi indikatīvi varētu būt ar šādu saturu:

1. Pakalpojumu elektronizācijas līmeņi un vispārīgie nosacījumi.

2. Elektroniskā pakalpojuma saņēmēja identifikācijas un tās noteikšanas principi.

3. Administratīvās (organizatoriskās), tehniskās un drošības prasības e-pakalpojumu izveidei un sniegšanai.

· Vispārējās prasības pakalpojumu elektronizācijai, t.sk. pakalpojumu elektronizācijas līmeņi, metodes un to izvēles nosacījumi, minimālās tehniskās prasības e-pakalpojumiem.

· Koplietošanas resursu izmantošana un pieejamība pakalpojumu elektronizācijā un to izvietošanā.

· Elektronisko pakalpojumu izveides un sniegšanas vispārējās drošības un tehniskās prasības Vienotajā valsts un pašvaldību pakalpojumu portālā, t.sk., publisko pakalpojumu elektronizēšanas kārtība; sadarbība starp iestādēm publisko pakalpojumu elektronizēšanā latvija.lv.

· Pasākumu plānošana elektronisko pakalpojumu izmantošanas nodrošināšanai.

· Prasības pakalpojumu apjoma un kvalitātes mērīšanai, t.sk., gadījumu uzskaites nodrošināšana un kvalitātes novērtējuma īstenošana. 

6) atcelt MK 25.05.2010 noteikumus Nr. 480 „Vienotā pakalpojumu portāla informācijas apmaiņas kārtība”;

7) veikt izmaiņas MK 06.03.2007 noteikumos Nr. 171 „Kārtība, kādā iestādes ievieto informāciju internetā”;
8) PPL pārejas noteikumos noteiktajos termiņos izvērtēt izmaiņu nepieciešamību citos MK noteikumos.

Lai nodrošinātu vienotās kārtības prasību izpildi un sniegtu atbalstu pakalpojumu turētājiem, ir jāsagatavo virkne vadlīniju un metodiku (metodiku saraksts un to saturs ir jāprecizē koncepcijas ieviešanas gaitā), t.sk.:

1) pakalpojumu definēšanas un aprakstīšanas vadlīnijas;

2) pakalpojumu izvērtēšanas, pilnveidošanas vadlīnijas;

3) pakalpojumu pilnveidošanas izmaksu–ieguvumu analīzes metodika.

Grozāmo un izstrādājamo normatīvo aktu saraksts, kā arī PPL plānotā struktūra tiks precizēta atbilstoši pieņemtajam variantam par valsts klientu centru tīkla izveidi.

Līdz publisko pakalpojumu likuma un no tā izrietošo Ministru kabineta noteikumu izstrādei minētās pakalpojumu pārvaldības normas tiks izstrādātas metodiku un vadlīniju formā, kas nozīmē, ka to izmantošana būs brīvprātīga. Tomēr, pēc nepieciešamības, atsevišķas normas varēs noteikt par saistošām ar MK rīkojumu.
5.2. Risinājumu bloks – Pakalpojumu elektronizācija un optimizācija, izmantojot IKT iespējas

Risinājumu bloks aptver argumentāciju publisko pakalpojumu un to sniegšanas pilnveidei, izmantojot IKT iespējas.

5.2.1. Pakalpojumu piegādes procesu transformācija un elektronizācija

Pakalpojumu sniegšanas procesu vienkāršošanai un elektroniskas piekļuves nodrošināšanai ir būtiska ietekme uz administratīvā sloga un pakalpojumu sniegšanas izmaksu samazināšanu (administratīvais slogs un sniegšanas izmaksas neklātienē ir ievērojami zemākas, kā klātienē).

Pastāv iespēja, ka elektronizēti var tikt aptuveni 55%-60% no apmēram 2000 pakalpojumiem.
 Diskusija par konkrētiem pakalpojumiem, kurus var elektronizēt, turpināsies analizējot katru konkrēto pakalpojumu atsevišķi.
Izmaksu efektīva pakalpojumu procesu elektronizācija. Viena no galvenajām stratēģijām gan iestādes, gan nacionālā līmenī ir maksimāla pakalpojumu sniegšanas pārbūve, izmantojot IKT iespējas, veicinot attālinātas piekļuves nodrošināšanu. Pakalpojumu elektronizācijas stratēģija ir viena no daudzkanālu pakalpojumu sniegšanas stratēģijas daļām. Ņemot vērā klientu gatavību un lietderības apsvērumus, ir jādefinē optimālā elektronizācijas un kanālu stratēģija.
Pakalpojumu process, kur tas ir iespējams un lietderīgi, jāpārceļ uz elektronisko vidi, tai skaitā paredzot arī pakalpojumu sniegšanu „tikai elektroniski”, tādējādi maksimāli izmantojot elektroniskā kanāla potenciālu.
Integrēta pieeja pakalpojumu sniegšanā un pilnveidē. Veicot pakalpojumu elektronizāciju, īpaši svarīgi ņemt vērā pakalpojuma lietotāja vajadzības pilno „stāstu”. Ņemot vērā to, ka tas nereti pārsniedz pakalpojuma, iestādes, resora vai pat valsts pārvaldes robežas, pakalpojumu elektronizācija jāskata no iedzīvotāja vajadzības punkta. Līdz ar to ir jāiedibina horizontālās koordinācijas un sadarbības procesi, kas paredz pakalpojuma pilnas piegādes procesa analīzi, t.sk. paredzot iespējami ērtu pakalpojuma rezultātu izsniegšanu ne tikai iedzīvotājam, bet attīstot arī G–2–B un B–2–G
 risinājumus, ieviešot automatizētu informācijas apmaiņu ar organizācijām ārpus valsts pārvaldes (kredītiestādēm, tiesām u.c.). Kā piemērs varētu būt iespēja no grāmatvedības sistēmām automātiski nodot datus VID vai ar iedzīvotāja piekrišanu nodot tā datus par nodokļu apmaksu trešajām pusēm, piemēram, kredītiestādei.
Atbilstoši definētājam pakalpojumu attīstības plānam katram pakalpojuma turētājam noteiktā termiņā ir jārealizē plānotā pakalpojumu pārbūve un elektronizācija (skat. 5.1.2. nodaļas 7) daļu).

VARAM kā atbildīgā iestāde apkopo un metodiski vada pakalpojumu turētāju plānus saistībā ar e–pakalpojumu attīstību, kā arī nodrošina pakalpojumu turētājiem koplietošanas risinājumus un metodisko atbalstu.
Ņemot vērā dažādās iespējamās pakalpojumu auditorijas, pakalpojumu sniedzēji veido kanālu stratēģiju izvēloties efektīvākos risinājumus auditorijas sasniegšanai un apkalpošanai arī attālināti. Centralizēti tiek attīstīti neklātienes kanāli ar summāri būtiskāko ietekmi (lietotāju skaitu), kamēr resoriem, ir iespēja paralēli izmantot arī citus attālinātas apkalpošanas kanālus, ja tam ir racionāls pamats. 

Piemēram, šobrīd centralizēti tiek attīstīts vienotais iedzīvotāju apkalpošanas kanāls internetā (portālā www.latvija.lv), kuram būs jānodrošina arī mobilo ierīču atbalsts. Tomēr, attīstoties tehnoloģijām vai mainoties iestāžu apjomam, kuru apkalpošanas stratēģijās būtisku lomu ieņems kāds cits attālinātas apkalpošanas kanāls, tiks vērtēts pamats un iespējas centralizēti attīstīt arī citus attālinātās apkalpošanas veidus (piem.  SMS notifikācijas; digitālā televīzija, u.c.).
5.2.2. Pakalpojumu elektronizācijas tipveida kārtības noteikšana
Atbilstoši pastāvošajai kārtībai, lēmums par pakalpojumu elektronizāciju un izmantotajiem risinājumiem ir pakalpojuma turētāja kompetencē. VRAA nodrošina e–pakalpojumu koplietošanas komponentes, kuras pakalpojumu sniedzēji var izmantot pēc saviem ieskatiem.
 

Lai veicinātu pakalpojumu elektronisku sniegšanu un šajā procesā nodrošinātu koordinētu pieeju, ir jāizstrādā pakalpojumu elektronizācijas tipveida kārtība
 (skat. 5.1.3. nodaļas 5) daļu), kurā jāiekļauj obligātās prasības un ieteikumi e–pakalpojumu attīstībai, t.sk.:

1) 
pakalpojumu sniegšanas elektronizācijas veidi un līmeņi;
2) 
pakalpojumu sniegšanas tipveida procesi elektroniskā veidā;
3) 
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lv un/vai iestādes/nozares interneta vietnes izmantošana;
4) 
ieteikumi elektronisko apkalpošanas kanālu izvēlē;
5) 
e–pakalpojumu koplietošanas komponenšu izmantošana.
VARAM metodiski vada vienotās kārtības ieviešanu, pakalpojumu turētājiem sniedz atbalstu pakalpojumu sniegšanas elektronizēšanā, kā arī nodrošina kārtības pilnveidi, ņemot vērā pakalpojumu vadītāju rekomendācijas. 

5.2.3. Koplietošanas risinājumu un sadarbības attīstība publisko pakalpojumu elektronizācijā un sniegšanā

Lai veicinātu racionālu pakalpojumu elektronizēšanu iestādēs, novērstu veidojamo IKT risinājumu dublēšanos, kā arī saņemtu maksimālu atdevi no IKT investīcijām, ir:

1) jānodrošina koplietojamu IKT risinājumu publisko pakalpojumu elektronizācijai izveide un attīstība;
2) iedzīvotājiem jānodrošina vienota vietne publisko pakalpojumu saņemšanai elektroniskā vidē (elektroniskā VPA);
3) jānodrošina iespēja e–pakalpojumu piegādē izmantot privātā sektora potenciālu (attīstot API un atvērtās saskarnes).

Galvenie uzdevumi saistībā ar centralizēto IKT risinājumu izveidi ir šādi:

1) Jāturpina centralizētās e–pakalpojumu infrastruktūras, t.sk. vienotā valsts un pašvaldību pakalpojumu portāla www
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lv jau šobrīd kalpo kā pamata risinājums iestāžu e–pakalpojumu izveidei un nodrošināšanai. Lai optimālāk organizētu izmaksu efektīvu e–pakalpojumu nodrošināšanu, jāturpina e–pakalpojumu infrastruktūras attīstība: koplietošanas komponenšu izveide un izmantošana (risinājumu izveide vienkāršotai pakalpojumu elektronizācijai; iedzīvotāja vienotais profils, oficiālā elektroniskā adrese, u.c.); atvērto datu izplatīšanas risinājumu izstrāde, u.c.
2) 
Lai nodrošinātu dažādu informācijas sistēmu integrāciju valsts līmenī, kā arī realizētu efektīvas sadarbības potenciālu ar privāto sektoru, jāstandartizē un jāpadara atvērtas pakalpojumu saskarnes un ar pakalpojumu sniegšanu saistītu datu vienumu shēmas (pakalpojumu pieteikumu, izpildes statusa, u.c. informācijas vienumu XML shēmas), kas nodrošinātu standartizētu informācijas apmaiņu starp dažādām sistēmām.
Lai nodrošinātu optimālu informācijas apmaiņu valsts iestāžu starpā, kā arī starp valsts un pašvaldību iestādēm un, pēc nepieciešamības – citu ES dalībvalstu iestādēm, tiks pilnveidots Valsts informācijas sistēmu savietotājs, kā arī tiesiskais regulējums, lai nodrošinātu informācijas apriti standartizētā un platformneatkarīgā formā un samazinātu ar informācijas aprites nodrošināšanas saistīto administratīvo slogu iestādēm.  
Šī risinājuma tehniskie un organizatoriskie aspekti tiks detalizēti šobrīd VARAM izstrādājamā koncepcijā par valsts IKT pārvaldības organizatorisko modeli, kā arī plānotajā pakalpojumu sniegšanas un pārvaldības IKT atbalsta arhitektūras dokumentā.
Šī risinājuma tehniskie un organizatoriskie aspekti tiks detalizēti šobrīd VARAM izstrādājamā koncepcijā par valsts IKT pārvaldības organizatorisko modeli, kā arī plānotajā pakalpojumu sniegšanas un pārvaldības IKT atbalsta arhitektūras dokumentā.
5.2.4. Dokumentāro pierādījumu un izziņu aizstāšana ar informācijas ieguvi e–vidē

Laikā, kad dažādu iedzīvotāju grupu piekļuve internetam sasniedz vairāk kā 90%, ir lietderīgi apsvērt iespēju atsevišķām iedzīvotāju grupām pakalpojumus vai atsevišķas pakalpojumu grupas nodrošināt „tikai elektroniski”. Tas radīs iespēju šos pakalpojumus sniegt efektīvāk, kā arī noteiktu pakalpojumu gadījumā – paaugstināt to drošības un uzticamības līmeni. Viena no pakalpojumu grupām, kur „tikai digitāli pieejams” ļautu vienlaicīgi samazināt kā administratīvo slogu, tā paaugstināt pakalpojuma uzticamību, ir atļauju un licenču elektroniska izsniegšana, nodrošinot arī publiski pieejamus rīkus to pārbaudei elektroniskā veidā.

Valsts pārvaldes iekārtas likums un Administratīvā procesa likums šobrīd nosaka principu, ka gadījumos, ja pakalpojuma sniegšanai nepieciešamā informācija jau ir citas iestādes rīcībā, iestādei jāparedz kārtība, kādā šī informācija tiks iegūta nepastarpināti. 

Iestāde no iestādes informāciju parasti iegūst nepastarpināti no attiecīgā valsts reģistra, tomēr gadījumos, kad informācija ir nepieciešama kontroles funkcijām, tās adresāts ir ārpus pārvaldes, vai iestāžu starpā reģistru sadarbība nav lietderīga, tā tiek izsniegta dokumentētā formā.

Lai uzlabotu šādu ziņu (piemēram, atļauju, sertifikātu, licenču, paziņojumu, izziņu) uzticamību, izsniegšanas operativitāti, kā arī samazinātu administratīvo slogu iedzīvotājam un administratīvās izmaksas pārvaldei, ir veicināma tādu administratīvo lēmumu paziņošanas kārtību (kur tas ir pieļaujams), kas paredz, ka administratīvais akts (atļauja, licence, utt.):
1) 
tiek paziņots elektroniski: elektroniska dokumenta formā vai publiskā reģistrā, līdz ar paziņošanu trešās puses var paļauties uz publiskā reģistrā publicētās informācijas aktualitāti;

2) 
tiek piemērots administratīvā akta paziņošanas noklusējuma princips;
3) 
iedzīvotājiem un kontrolējošām iestādēm, atbilstoši tiem noteiktajām tiesībām, tiek nodrošināta pieeja oficiālajai informācijai par izsniegtajām / anulētajām atļaujām elektroniskā veidā, nodrošinot publisku pieeju minētajai informācijai; nodrošinot iespēju personai atsevišķiem subjektiem piešķirt tiesības (ar saiti vai kodu) iegūt ziņas par tās statusu attiecīgos valsts reģistros (piemēram, sociālās apdrošināšanas iemaksu apjomu, izsniegtajām atļaujām, piešķirtajām tiesībām, izziņām par statusu).
5.2.5. Nodrošināt iedzīvotāju piekļuvi elektroniskajiem pakalpojumiem 

Neskatoties uz to, ka esošā tendence pakalpojumu piegādes organizēšanā ir virzīties uz „tikai digitāli pieejamiem” pakalpojumiem, Latvijā joprojām vairāk kā ceturtā daļa iedzīvotāju nekad nav izmantojuši internetu. Lai nodrošinātu to, ka arī personām bez IKT prasmēm netiek samazināta pakalpojumu pieejamība, ir nepieciešams nodrošināt minimālo garantēto atbalstu piekļuvei digitālajam saturam un konsultācijām tā lietošanai. Šobrīd vairāku projektu ietvaros valstī ir izveidots visaptverošs Publisko interneta pieejas punktu tīkls (Valsts vienotās bibliotēku informācijas sistēmas un projekta „Trešais tēva dēls” ietvaros 804 pašvaldību publiskajās bibliotēkās, kur tiek nodrošinātas arī lietotāju mācības un konsultācijas, ir izveidoti pašvaldību publiskie interneta pieejas punkti). Šī esošā infrastruktūra var tikt izmantota arī kā bāzes infrastruktūra valsts digitālā satura garantētās piekļuves nodrošināšanai. Minētā rīcības virziena efektīvai realizācijai nepieciešama koordinēta pārvaldība, ko varētu nodrošināt VARAM publisko pakalpojumu struktūrvienība.

Šīs aktivitātes ietvaros tās kompetencē ietilptu nodrošināt koordinētu atbalstu publisko interneta pieejas punktu darbībai un plānot iniciatīvas digitālā satura pieejamības nodrošināšanai dažādām iedzīvotāju grupām.

5.3. Risinājumu bloks – Vienota klātienes klientu apkalpošanas attīstība

Lai arī pamata stratēģija administratīvā sloga un valsts pārvaldes izmaksu samazināšanā un pakalpojumu pieejamības palielināšanā ir pakalpojumu elektronizācija un citu neklātienes kanālu attīstība, nozīmīgai daļai pakalpojumu un atsevišķiem klientu segmentiem arī nākotnē paliks nepieciešamība nodrošināt pakalpojumu sniegšanu klātienē. 
Koncepcijas sagatavošanas laikā tika izskatīti trīs iespējamie klientu klātienes apkalpošanas darbības modeļi. Diskusiju rezultātā tika panākta vienošanās, ka sākumā tiks īstenots pilotprojekts. 

Saskaņā ar 2012.gada 12.decembra Reformu vadības grupas sēdes lēmumu tika noteikts turpmākās rīcības virziens – veikt visus nepieciešamos sagatavošanas pasākumus attiecībā uz VARAM plānotā klientu apkalpošanas centru tīkla pilotprojekta īstenošanu. 
Starpinstitūciju darba grupas ietvaros tiks izstrādāts un apstiprināts  detalizēts Klientu apkalpošanas centru tīkla pilotprojekta plāns  paredzot, ka pilotprojektu uzsāks 2014.gada janvārī. Pilotprojekta īstenošana ir iespējama esošo budžeta līdzekļu ietvaros. Pēc tā īstenošanas un novērtēšanas tiks aktualizēta koncepcija un MK lems par vienota klātienes klientu apkalpošanas visaptverošas ieviešanas procesu. 
Pilotprojekta plānā paredzēts iekļaut šādu informāciju:

1) Valsts klientu apkalpošanas centru tīklā Pilotprojekta pakalpojumu klāsta noteikšana (balstoties uz projekta ietvaros veikto pakalpojumu izvērtējumu un pakalpojumu turētāju gatavību iesaistīties);

2) Esošās situācijas detalizēta izpēte, t.sk.:

· esošo klientu apkalpošanas vietu apzināšana;

· pakalpojumu intensitātes apzināšana;

· izmantotās un potenciāli pieejamās infrastruktūras apzināšana;

· atbildības sadalījuma starp publisko pakalpojumu turētāja un KAC turētāja izvērtējums;

· plānoto uzturēšanas izdevumu izvērtējums;

· plānotā administratīvā sloga samazinājuma izvērtējums;

· nepieciešamo darbinieku apmācību apjoma izvērtējums.

3) Valsts KAC tīkla pilotprojekta izveides risinājumu noteikšana:

· pakalpojumu nākotnes kanālu stratēģijas un sniegšanas procesa noteikšana (darba grupas ar pakalpojumu turētāju līdzdalību);

· valsts klientu apkalpošanas centru tīkla izvietojumu un tajos sniedzamo pakalpojumu klāsta noteikšana;

· valsts klientu apkalpošanas centru tīkla optimālā institucionālā risinājuma noteikšana;

· nepieciešamo IKT risinājumu identificēšana un ieviešana.

4) Īstenošanas plāna sagatavošana;

5) Īstenošanas izmaksu/ieguvumu aprēķināšana;
6) Kārtību un standartu izstrāde pakalpojumu klientu apkalpošanas funkciju nošķiršanai un nodošanai:

· pakalpojumu sniegšanas aprakstu un standartu izstrāde;

· pakalpojumu pārbūves plānu izstrāde;

· pakalpojumu sniegšanas uzskaites un kvalitātes mērīšanas metodikas izstrāde.

7) Pakalpojumu procesu analīze un pārbūve.

Atbilstoši augstākminētajam plānam, tiktu veikti sagatavošanas darbi, pirms 2014.gada janvārī tiktu uzsākta valsts klientu apkalpošanas centru tīkla pilotprojekta īstenošana. 
Informācija par modeļu aprakstiem pieejama 3.pielikumā. Šajā pielikumā iekļautajai informācijai ir tikai informatīvs raksturs un tā saturs nav saistošs koncepcijas pamattekstam. Iekļautā informācija var tikt izmantota, izstrādājot pilotprojekta īstenošanas plānu un aktualizējot koncepciju pēc pilotprojekta īstenošanas. 
5.4. Risinājumu bloks – Finansēšanas un maksāšanas kārtības noteikšana

Risinājumu bloks aptver argumentāciju publisko pakalpojumu finansēšanas un maksāšanas kārtības noteikšanā.

5.4.1. Vienotas pakalpojumu izmaksu uzskaites kārtības izstrāde

Lai varētu veikt izmaksu–ieguvumu analīzi iespējamajiem pakalpojumu sniegšanas pilnveidojumiem, kā arī aprēķināt nepieciešamā finansējuma apjomu, nododot atsevišķus ar klientu apkalpošanu saistītus uzdevumus citai institūcijai, ir nepieciešama precīza informācija par pakalpojumu sniegšanas, kā arī klientu apkalpošanas izmaksām. Šobrīd informācija šādā griezumā nav iegūstama, jo:

1) nav vienotas metodikas pakalpojumu sniegšanas un klientu apkalpošanas izmaksu, t.sk. administratīvo izdevumu, uzskaitei;

2) no esošās pārskatu sistēmas, kas balstīta uz ekonomiskās klasifikācijas kodiem, šāda informācija nav iegūstama.

Tādējādi jāizstrādā vienotu publisko pakalpojumu izmaksu uzskaites kārtība, kas vienlaicīgi būtu daļa arī no kopējās izmaksu u.c. darbības rādītāju uzskaites sistēmas valstī.

Publisko pakalpojumu izmaksu uzskaites kārtība ietvertu šādus elementus:

1) pakalpojumu sniegšanas un klientu apkalpošanas izmaksu uzskaites metodikas izstrāde, kurā tiek precīzi definēti izmaksu objekti, kā arī netiešo izmaksu attiecināšanas principi un formulas;

2) iestāžu iesniedzamo vadības grāmatvedības pārskatu sarakstu papildināšana ar pakalpojumu sniegšanas iestādes darbības rezultātu, ieguldījuma, ieguvuma un analītiskajiem rādītājiem, kurā cita starpā būtu iekļautas pakalpojumu sniegšanas un klientu apkalpošanas izmaksas;

3) ministriju, centrālo valsts iestāžu un pašvaldību budžeta pārskatu informācijas sistēmas funkcionalitātes papildināšana ar šīs informācijas apkopošanas un analīzes iespējām;

4) iestāžu finanšu un grāmatvedības sistēmu funkcionalitātes papildināšana ar jaunu vadības grāmatvedības uzskaites dimensiju (lai varētu šo informāciju operatīvi iegūt bez manuāliem aprēķiniem).

5.4.2. Finansēšanas kārtības noteikšana, iestādēm sadarbojoties pakalpojumu sniegšanā

Nākotnē būtu jāveic papildus analīze par iespējamajiem pilnveidojumiem publisko iestāžu sadarbības un savstarpējo norēķinu kārtībā, ieviešot klientu – pakalpojumu sniedzēju attiecību elementus, kā arī radot motivējošus un pašregulējošus mehānismus, kas nodrošinātu iestāžu darba kvalitātes un efektivitātes uzlabošanu. Šis jautājums būtu jāskata kontekstā ar administratīvo funkciju centralizēšanas un koplietošanas pakalpojumu principa (angliski – shared service) izmantošanas problemātiku (piemēram, centralizēta grāmatvedības, IKT u.c. administratīvo funkciju nodrošināšana nozares vai pat valsts mērogā).

5.5. Risinājumu bloks – Koordinēšanas un vadības mehānisma noteikšana

Risinājuma bloks aptver argumentāciju publisko pakalpojumu sistēmas pilnveides koordinēšanas, vadības mehānisma un metodiskā atbalsta/ kapacitātes celšanas mehānisma noteikšanai.

5.5.1. Kompetences precizēšana

Publisko pakalpojumu sistēmas pilnveide ir uzskatāma par horizontālu valsts pārvaldes politikas jomu. Lai nodrošinātu publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidošanu un izmaiņu ieviešanu, nepieciešama attiecīga šīs jomas metodiskā vadība un koordinēšana. 

Šobrīd neviena institūcija valstī nav atbildīga par publisko pakalpojumu sistēmas pilnveides koordināciju. Esošā VARAM kompetence ietver tikai vienas pieturas aģentūras principa ieviešanu valsts un pašvaldību pakalpojumu pieejamībā, kā arī elektroniskās pārvaldes jautājumu risināšanu, kas tikai daļēji pārklāj nepieciešamās kompetences modeli, tādējādi, jāprecizē nolikums, nosakot, ka VARAM ir vadošā valsts pārvaldes iestāde publisko pakalpojumu sistēmas pilnveides jomā.

Galvenie uzdevumi saistībā ar publisko pakalpojumu politikas izstrādi, ieviešanu un uzraudzību:

1) attīstības plānošanas dokumentu un normatīvo aktu projektu izstrāde publisko pakalpojumu pilnveides un pārvaldības jomā;

2) vadlīniju izstrāde un metodiskā atbalsta nodrošināšana valsts pārvaldes un pašvaldību iestādēm publisko pakalpojumu sniegšanas un pārvaldības jomā;

3) vienotā klientu apkalpošanas centru tīkla izveides plānošana, vadība un uzraudzība;

4) pakalpojumu teritoriālās pieejamības plānošana un uzraudzība;

5) pārresoru pakalpojumu pilnveidošanas pasākumu iniciēšana un koordinēšana;

6) metodiskā atbalsta nodrošināšana;

7) iestāžu budžeta līdzekļu pieprasījumu publisko pakalpojumu pilnveidošanai izvērtēšana.

VARAM reorganizācijas procesā ir izveidota atbilstoša organizatoriskā struktūra minēto uzdevumu veikšanai, kā arī VARAM pārraudzībā atrodas Valsts reģionālās attīstības aģentūra, kas ir Elektronisko pakalpojumu koplietošanas platformas turētāja un attīstītāja, vienotā valsts un pašvaldību pakalpojuma portāla www
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lv pārzinis, t.sk. vienotā publisko pakalpojumu kataloga turētājs.

Piedāvātā risinājuma īstenošanai ir nepieciešams veikt attiecīgas izmaiņas VARAM nolikumā, ka arī veikt nepieciešamās izmaiņas ministrijas struktūrvienību reglamentos, kas nepieciešami jauno uzdevumu izpildei.

5.5.2. Koordinācijas mehānisma iedibināšana

Lai nodrošinātu informācijas pieejamību par publisko pakalpojumu sistēmas pilnveides virzību un saskaņotu ministriju rīcību publisko pakalpojumu politikas ieviešanas procesā, nepieciešama saskaņota rīcība un koordinācija starpresoru līmenī.

Izvērtējot dažādos koordinācijas mehānismus, kā efektīvākais risinājums ir piedāvāts izmantot valsts sekretāru sanāksmi, kurā tiktu izskatītas piedāvātās tiesību aktu izmaiņas un to projekti un pēc nepieciešamības varētu tikt izdiskutēti konkrēti ar publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidi saistīti jautājumi.

5.5.3. Metodiskā atbalsta un apmācību nodrošināšana

Sekmīga pārmaiņu vadība un izmaiņu ieviešana prasa pakalpojumu turētāju un sniedzēju administratīvas kapacitātes celšanu un administratīvas kultūras maiņu. Lai to panāktu, nepieciešams metodiskais atbalsts un apmācības.

VARAM nodrošinās metodiskā atbalsta sniegšanu ikvienam, kas darbosies publisko pakalpojumu pilnveides virzienā. 

Lai celtu administratīvo kapacitāti politikas veidotājiem un īstenotājiem, līdz 2013.gada beigām ESF projekta „Publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidošana” ietvaros paredzēti ap 100 semināri par publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidošanas aktualitātēm un rokasgrāmatas izstrāde. Lai optimāli īstenotu apmācību procesu, tiks izstrādāti vairāki apmācību  moduļi, iekļaujot attiecīgās mērķa grupas vajadzības, piemēram, politikas veidotājiem vadības līmenī, politikas veidotājiem ekspertu līmenī, līdzīgi attiecībā uz politikas īstenotājiem.   Arī tālākā laika periodā tiks meklētas iespējas nodrošināt mācību iespējas, piemēram, paredzot nākamā plānošanos periodā aktivitātes, kas vērstas uz kapacitātes celšanu, jo uz klientu orientēta pakalpojumu sniegšana ir saistīta ar nepārtrauktu administratīvas kapacitātes pilnveidi, kur viens no galvenajiem elementiem ir apmācības.
6. Rīcības plāns koncepcijas īstenošanai

Rīcības plāns iekļauj uzdevumu un pasākumu kopu, kas veicami koncepcijā piedāvāto visu risinājumu īstenošanai.

4. tabula. Rīcības plāns koncepcijas īstenošanai

	Nr.
	Uzdevums, pasākums
	Izpildes termiņš
	Atbildīgā institūcija
	Piezīmes
	2013 Q1
	2013 Q2
	2013 Q3
	2013 Q4
	2014 Q1
	2014 Q2
	2014 Q3
	2014 Q4

	1.
	Vienota normatīvā un metodiskā ietvara izstrāde
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.1.
	Izstrādāt un iesniegt MK Publisko pakalpojumu likumprojektu
	15.02.2013. - 31.10.2013.
	VARAM
	VRP 93.2., 104.4.

2012-MK.RIK-178, MK rīkojums 18.04.2012.
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.2.
	Iesniegt Publisko pakalpojumu likumprojektu Saeimā
	01.11.2013. - 30.04.2014.
	VARAM
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.3.
	Izstrādāt un iesniegt MK noteikumu projektu par publisko pakalpojumu vienoto sniegšanas un pārvaldības kārtību
	02.05.2014. - 31.07.2014. 
	VARAM
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.4.
	Izstrādāt un iesniegt MK noteikumu projektu par pakalpojumu aprakstīšanu un publicēšanu valsts publisko pakalpojumu katalogā
	02.05.2014. - 31.07.2014.
	VARAM
	VRP 93.2., 104.4.

2012-MK.RIK-178, MK rīkojums 18.04.2012.


	
	
	
	
	
	
	
	

	1.5
	Izstrādāt un iesniegt MK noteikumu projektu par pašvaldību unificētā pakalpojumu saraksta apstiprināšanu
	02.05.2014. - 31.07.2014.
	VARAM
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2.
	Publisko pakalpojumu elektronizācija
	
	
	
	
	
	
	
	

	2.1.
	Izstrādāt publisko pakalpojumu pilnveidei nepieciešamo IKT atbalsta arhitektūras modeli
	15.02.2013. - 30.11.2013.
	VARAM
	Saskaņā ar noslēgto ar Sabiedrības integrācijas fondu  līgumu par ESF projekta „Publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidošana” īstenošanu.
	
	
	
	
	
	
	
	

	2.2.
	Izstrādāt rekomendācijas pakalpojumu daudzkanālu sniegšanas stratēģiju izveidei
	01.01.2014. - 30.06.2014.
	VARAM
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2.3.
	Attīstīt un ieviest e-pakalpojumu koplietošanas komponentes VPA darbības nodrošināšanai pilnā mērogā
	15.02.2013.–

31.10.2014.
	VARAM
	Iespējas izmantot VRAA projektu „Vienotā darba vide saziņai ar publiskās pārvaldes iestādēm”, ERAF projektam jābūt realizētam līdz 2015.jūnija beigām.
	
	
	
	
	
	
	
	

	2.4.
	Izstrādāt un iesniegt MK noteikumus par pakalpojumu elektronizēšanas kārtību
	02.01.2014. - 30.06.2014.
	VARAM
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3.
	Klientu apkalpošanas centru tīkla izveide (PILOTPROJEKTS)
	
	
	
	
	
	
	
	

	3.1.
	Veikt visus nepieciešamos priekšdarbus klientu apkalpošanas centru tīkla pilotprojekta uzsākšanai 
	15.02.2013.–

30.12.2013.
	VARAM sadarbībā ar iesaistītajām ministrijām
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3.1.1.
	Klientu apkalpošanas centru tīkla pilotprojekta plāna izstrāde 
	15.02.2013.–

30.04.2013.
	VARAM sadarbībā ar iesaistītajām ministrijām
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3.1.2.
	Klientu apkalpošanas centru tīkla izveides pilotprojekta plānā norādīto priekšdarbu īstenošana
	30.04.2013.-30.12.2013.
	VARAM sadarbībā ar iesaistītajām ministrijām
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3.2.
	Uzsākt īstenot klientu apkalpošanas centra tīkla pilotprojektu 
	02.01.2014.-30.06.2014.
	VARAM sadarbībā ar iesaistītajām ministrijām
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3.3.
	Izvērtēt pilotprojekta rezultātus un iesniegt MK aktualizēto koncepciju
	01.07.2014.- 01.11.2014.
	VARAM sadarbībā ar iesaistītajām ministrijām
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4.
	Finansēšanas un maksāšanas kārtības noteikšana
	
	
	
	
	
	
	
	

	4.1.
	Izstrādāt un iesniegt MK vienotu publisko pakalpojumu izmaksu uzskaites un pārskatu sniegšanas kārtību
	02.05.2014.-

30.11.2014.
	VARAM 
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5.
	Koordinēšanas un vadības mehānisma noteikšana
	
	
	
	
	
	
	
	

	5.1.
	Izstrādāt un iesniegt izskatīšanai MK VARAM aktualizēto nolikumu
	02.05.2014. - 31.07.2014.
	VARAM
	Saistīts ar Publisko pakalpojumu likumprojekta pieņemšanu Saeimā
	
	
	
	
	
	
	
	

	5.2.
	Nodrošināt politikas veidotāju un īstenotāju vadības pārstāvju mācības par publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidošanas aktualitātēm 
	01.03.2013. - 

30.11.2013.
	VARAM 
	Saskaņā ar noslēgto ar Sabiedrības integrācijas fondu  līgumu par ESF projekta „Publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidošana” īstenošanu.
	
	
	
	
	
	
	
	

	5.3.
	Nodrošināt ekspertu līmeņa darbinieku mācības par publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidošanas aktualitātēm, t.i. pilnveidot zināšanas par publisko pakalpojumu identificēšanu, pilnveidošanu un sniegšanu.
	02.02.2013.- 30.11.2013.
	VARAM
	Saskaņā ar noslēgto ar Sabiedrības integrācijas fondu līgumu par ESF projekta „Publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidošana” īstenošanu.
	
	
	
	
	
	
	
	


7. Ietekme uz valsts un pašvaldību budžetiem

Publisko pakalpojumu sistēmas pilnveide saskaņā ar izvēlētajiem koncepcijas rīcības virzieniem neparedz specifisku ieguldījumu veikšanu, tā pamatā ir orientēta uz mērķtiecīgu un koordinētu resursu izmantošanu publisko pakalpojumu sistēmas (t.sk. pārvaldes procesu) pilnveidei. Vitāli nepieciešama koordinēta resursu investēšana, lai nodrošinātu mērķtiecīgu publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidi tādā veidā, kas tiektos uz resursu efektīvu izmantošanu, izmantojot ieguvumus no sadarbības resursu atkalizmantošanas un procesu pārveides pārresoru līmenī. 

Publisko pakalpojumu sistēmas pilnveides pārvaldību šobrīd plānots nodrošināt esošo administratīvo resursu ietvaros, t.sk. īstenojot pilotprojektu. Tiek prognozēts, ka publisko pakalpojumu sistēmai pilnvērtīgi darbojoties, tiks mazinātas un ar laiku novērstas pārklājošās investīcijas, efektīvi plānojot un salāgojot pakalpojumu sniegšanas procesus, būs iespējams iegūt no sinerģijas ne vien uz atsevišķas iestādes vai vairāku viena resora iestāžu ieguldījumu, bet arī no ciešākas sadarbības pārresoru līmenī.
Lai objektīvi novērtētu Publisko pakalpojumu sistēmas pārveides finanšu ietekmi, šobrīd valsts pārvaldē nav pietiekamas faktoloģiskās informācijas par publisko pakalpojumu sniegšanas un nodrošināšanas izmaksām. Viens no publisko pakalpojumu sistēmas pilnveides uzdevumiem ir nodrošināt standartizētu publisko pakalpojumu izmaksu uzskaites un plānošanas kārtību, kas ir priekšnoteikums labai pārvaldībai un turpmākai izmaksu optimizācijai. 
Publisko pakalpojumu sistēmas pilnveides pamatā būs racionāla valsts un struktūrfondu finansējuma plānošana (publisko pakalpojumu pilnveidei) un mērķtiecīga ieguldīšana, piemēram, centralizētu koplietošanas platformu un risinājumu attīstīšanā. Tādējādi būtu nodrošināts atbalsts publisko pakalpojumu sniegšanai kā attālināti, tā arī klātienē, resoru publisko pakalpojumu sniegšanā iesaistīto resursu pilnveidē un sadarbības nodrošināšanā ar centrālajām koplietošanas sistēmām. Līdztekus, būtu veicināta pārvaldes pakalpojumu izmaksu efektīva digitalizācija un iedzīvotāju e-prasmju pilnveide. Proti, finansējuma mērķi ir virzīti, galvenokārt, publisko pakalpojumu optimizēšanas un pieejamības nodrošināšanai.
Ietekme uz pašvaldību budžetiem pašreizējā koncepcijas attīstības stadijā netiek prognozēta, bet iesniedzot aktualizētu koncepciju 2014.gada laikā, t.i. pēc pilotprojekta īstenošanas un uz to laiku jau pieejamo detalizēto ES fondu nākamā plānošanas perioda sadalījumu tiks analizēta ietekme arī uz pašvaldību budžetiem.
Koncepcijas 5.2.punktā minētā risinājumu bloka „Pakalpojumu elektronizācija un optimizācija, izmantojot IKT iespējas” saturs (izņemot 5.2.5.punktu) un finansējums detalizēti tiks plānots 2012.gada 22.maija MK sēdes protokola Nr.28 31§ Informatīvais ziņojums „Par Stratēģijas ES 2020 pamatiniciatīvas „Digitālā programma Eiropai” ieviešanas Latvijā koordinēšanu” 5.punktā minētajā attīstības plānošanas dokumentā. 

5.tabula. Finansiālā ietekme uz valsts budžetu

	
	Turpmākie trīs gadi (tūkst. Ls)

	
	2013
	2014
	2015

	Kopējās izmaiņas budžeta ieņēmumos t.sk.:
	-
	 - 
	 -

	Izmaiņas valsts budžeta ieņēmumos
	-
	 -
	 -

	Izmaiņas pašvaldību budžeta ieņēmumos
	-
	 -
	 -

	Kopējās izmaiņas budžeta izdevumos t.sk.:
	-
	-15047,14
	-15047,14

	Izmaiņas valsts budžeta izdevumos
	-
	-15047,14
	-15047,14

	Valsts pamatbudžeta līdzekļi
	-
	-2242,86
	-2242,86

	Eiropas Reģionālās attīstības fonda līdzekļi
	-
	-12300
	-12300

	Eiropas Sociālā fonda līdzekļi
	-
	-490
	-490

	Izmaiņas pašvaldību budžeta izdevumos
	-
	 -
	-

	Kopējā finansiālā ietekme:
	-
	-15047,14
	-15047,14

	Finansiālā ietekme uz valsts budžetu
	-
	-15047,14
	-15047,14

	Finansiālā ietekme uz pašvaldību budžetu
	-
	 -
	 -

	Detalizēts ieņēmumu un izdevumu aprēķins 
	ES struktūrfondu līdzekļi 2014.-2020.gada plānošanas periodā iepriekšminētajām darbībām norādīti indikatīvi un tiks piesaistīti atbilstoši Latvijas Nacionālajam attīstības plānam 2014.-2020.gadam.

	Cita informācija
	-
	-
	-

	Izmaiņas budžeta izdevumos 2016.-2018.gadā
	2016.gadā 

-15047,14
	2017.gadā 

-15047,14
	2018.gadā 

-15047,14


8. Politikas plānošanas dokumenti, kas atzīstami par spēku zaudējušiem

Līdz ar koncepcijas apstiprināšanu ir nepieciešams atzīt par spēku zaudējušu 2011.gada 13.septembra MK rīkojumu Nr.446 „Par Koncepciju par vienas pieturas aģentūras principa ieviešanu valsts un pašvaldību pakalpojumu pieejamībā”.

Vides aizsardzības un 

reģionālās attīstības ministra vietā – 

izglītības un zinātnes ministrs
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1.pielikums. Publisko pakalpojumu likuma projekta plānotā struktūra

1.tabula. Lietotie saīsinājumi

	Saīsinājums
	Skaidrojums

	IPPK
	Iestādes publisko pakalpojumu katalogs

	MK
	Ministru kabinets

	PP
	Publiskais pakalpojums

	PPL
	Publisko pakalpojumu likums

	PPS
	Publisko pakalpojumu sistēma

	VARAM
	Vides aizsardzības un reģionālās attīstības ministrija

	VPA
	Vienas pieturas aģentūra

	VPPP
	Valsts publisko pakalpojumu portāls

	VPIL
	Valsts pārvaldes iekārtas likums


Tiesiskā ietvara pārskats 

Publisko pakalpojumu likums

Izvērtējot vairākas alternatīvas PPS modernizācijas tiesiskajam ietvaram, secināts, ka efektīvākais risinājums būtu jauna likuma – Publisko pakalpojumu likuma – pieņemšana.

Šādu izvēli galvenokārt pamato divi apsvērumi: 

1) PPS modernizācijai nepieciešams aptvert daudzus horizontālus jautājumus;

2) nevienā no šobrīd spēkā esošajiem normatīvajiem aktiem viss risināmo jautājumu spektrs sistēmiski labi neiederas. PPL ietver visus nozīmīgos ar PP sniegšanu un pārvaldību saistītos noteikumus.

Citi normatīvie akti

Šāda pieeja, kā arī citi apsvērumi vienlaikus rada nepieciešamību veikt atsevišķas izmaiņas spēkā esošajos normatīvajos aktos. 
Tiek apsvērta iespēja izskatīt nepieciešamību grozīt sekojošus likumprojektus:

1) Valsts pārvaldes iekārtas likums;

2) Publisko aģentūru likums;

3) Likums par budžetu un finanšu vadību;

4) Brīvas pakalpojumu sniegšanas likums;

5) Valsts informācijas sistēmu likums;
6) Gada pārskatu likums;
7) Valsts pārvaldes iestāžu nodarīto zaudējumu likums;

8) Latvijas Administratīvo pārkāpumu kodekss.

Nepieciešami vairāki jauni MK noteikumi un ieteikumi atbilstoši PPL ietvertajam deleģējumam, kā arī nepieciešamas izmaiņas vairākos spēkā esošos MK noteikumos:

1) MK 25.05.2010 noteikumi Nr. 480 „Vienotā pakalpojumu portāla informācijas apmaiņas kārtība” zaudē spēku dienā, kad no Brīvas pakalpojumu sniegšanas likuma izslēgta V nodaļa;

2) MK 06.03.2007 noteikumi Nr. 171 „Kārtība, kādā iestādes ievieto informāciju internetā”.

Publisko pakalpojumu likumprojekta vadlīnijas

1.
VISPĀRĪGIE NOTEIKUMI

1.1. PPL mērķis

1.1.1. PPL mērķis ir noteikt PP sniegšanas un pārvaldības noteikumus.

1.1.2. PPL radīs priekšnoteikumus PPS attīstībai nolūkā mazināt administratīvo slogu, uzlabojot PP sniegšanas efektivitāti, PP kvalitāti un pieejamību.

1.2. PPL darbības joma

PPL noteikumi attiecas uz visām personām, kuras nodrošina PP sniegšanu, t.sk. valsts pārvaldes iestādēm, pašvaldībām un to iestādēm, kā arī privātpersonām, kurām deleģēts atbilstošs valsts pārvaldes uzdevums.

1.2.1. PPL noteikumi neattiecas uz Saeimu, tiesu varu un neatkarīgajām iestādēm, ja vien to darbību regulējošajos normatīvajos aktos nav noteikts citādi.

1.3. Definīcijas

PPL definē publisko pakalpojumu, kā arī to veidus atbilstoši 1.attēlā attēlotajai shēmai.
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1.att. Publiskā pakalpojuma skaidrojuma shēma
1.3.1.Publiskais pakalpojums (PP) ir materiāls vai nemateriāls tiešs labums, ko publiskā pārvalde nodrošina (pati vai deleģējot) galvenokārt privātpersonām saimnieciskā pakalpojuma vai pārvaldes pakalpojuma veidā. Tas, ka atsevišķos gadījumos PP saņem arī publisko tiesību subjekti klasifikāciju nemaina.

1.3.2. Saimnieciskais pakalpojums ir materiāls vai nemateriāls tiešs labums, kuru publiskā pārvalde nodrošina privātpersonai par atlīdzību brīva tirgus apstākļos uz privāttiesiska līguma pamata. Piemēri: telpu, baseina, sporta zāles iznomāšana, dokumentu kopiju izgatavošana, dokumentu laminēšana, u.tml.

1.3.3. Pārvaldes pakalpojums ir materiāls vai nemateriāls tiešs labums, ko publiskā pārvalde saskaņā ar normatīvajiem aktiem nodrošina privātpersonai, publisko tiesību ietvaros realizējot publiskās pārvaldes funkcijas vispārējā labuma pakalpojuma, administratīvā pakalpojuma vai fiziskā pakalpojuma veidā.
1.3.4. Vispārējā labuma pakalpojums ir tāds pārvaldes pakalpojums, kuru publiskā pārvalde nodrošina individuāli neidentificētai privātpersonai bez atlīdzības, izmantojot publisko finansējumu. Piemēri: Piemēram, publisko ceļu uzturēšana, publisko kultūras pasākumu organizēšana, dabas parku uzturēšana u.tml.

1.3.5. Administratīvais pakalpojums ir tāds pārvaldes pakalpojums, kuru nodrošina publiskā pārvalde individuāli identificētai privātpersonai mijiedarbībā ar to, kurš saistīts ar informācijas sniegšanu, administratīvā akta izdošanu, vai privātpersonas pienākuma izpildes nodrošināšanu pret valsti vai pašvaldību. Piemēri: SIA reģistrēšana, būvatļaujas izsniegšana, PVN deklarācijas pieņemšana, nodokļu iekasēšana u.c.

1.3.6. Fiziskais pakalpojums ir tāds pārvaldes pakalpojums, kuru nodrošina publiskā pārvalde individuāli identificētai privātpersonai mijiedarbībā ar to, kurš saistīts ar tieša materiāla labuma nodrošināšanu. Piemēri: sociālā aprūpe, pamatizglītība.

1.3.7. Starpiestāžu pakalpojums ir materiāls vai nemateriāls labums, kuru viena publiskās pārvaldes iestāde nodrošina citai iestādei, kas kā materiālā vai nemateriālā labuma saņēmēja, ir salīdzināmā situācijā ar privātpersonu pakalpojumu saņemšanā. Starpiestāžu pakalpojums nav PP. Piemēri: informācijas sniegšana no komercreģistra citām valsts pārvaldes iestādēm, Iekšlietu ministrijas Informācijas centra informācijas nodrošināšana citām valsts pārvaldes iestādēm u.c.

1.3.8. PP turētājs ir iestāde, kuras kompetencē ir ar PP saistītās valsts pārvaldes (publiskās) funkcijas vai uzdevuma nodrošināšana, vai privātpersona, kurai deleģēts ar PP saistītais pārvaldes uzdevums un kuras neatņemams pienākums ir nodrošināt attiecīgo PP.

1.3.9. PP sniedzējs ir institūcija (iestāde, privātpersona u.c.), kura saistībā ar PP sniegšanu nodrošina klientu apkalpošanas, kā arī citus PP sniegšanas uzdevumus. PP sniedzējs var būt gan PP turētājs, gan arī cita institūcija, kurai PP turētājs nodod atsevišķu ar PP sniegšanu saistītu uzdevumu izpildi.

1.3.13. VPPK turētājs ir iestāde, kurai MK ir uzdevis vest VPPK.

1.3.14. Vienotais publisko pakalpojumu portāls (VPPP) ir vietne, kurā izsludina VPPK un nodrošina valsts e–pakalpojumu pieejamību.

1.3.15. VPPP turētājs ir iestāde, kurai MK ir uzdevis vest VPPK. 

1.3.16. Koplietošanas IKT organizācija ir MK noteikta iestāde, kura nodrošina koordinētu un vienotu IKT koplietošanas pakalpojumu un risinājumu pārvaldību, ieviešanu un uzturēšanu valstī, kā arī nodrošinātu atbalstu resoru IKT organizācijām.
1.3.17. Iestādi, kas atbildīga par PP politiku, nosaka MK.
2. PP PĀRVALDĪBAS UN SNIEGŠANAS PAMATPRINCIPI

2.1. Sasaiste ar valsts pārvaldes principiem

2.1.1. PP sniegšanā izmanto VPIL noteiktos valsts pārvaldes principus.

2.1.2. PPL noteiktie PP sniegšanas principi izvērš VPIL noteiktos principus.

2.2. Samērīguma princips

2.2.1.Katrai privātpersonai uzliktajai obligātajai prasībai vai ierobežojumam jābūt pamatotam ar sabiedrības interesēm.

2.2.2. Ja obligātā prasība vai ierobežojums ir atbilstoši pamatots, mērķa sasniegšanai jāizvēlas tādi līdzekļi, kuri rada mazāko administratīvo slogu privātpersonai: 
2.2.3.PP saņemšanas pieprasīšana un saņemšanas dokumentēšana ir cik iespējams vienkārša; 

2.2.4. dokumenta iesniegšana publiskajā pārvaldē ir tikai gadījumā, kad tas objektīvi nepieciešams;

2.2.5. publiskās pārvaldes iestādēs iesniedzamo dokumentu skaits ir iespējami mazs, jo iesniedzamie dokumenti pēc iespējas tiek apvienoti;

2.2.6. cik iespējams dokumentu iesniegšana un pārbaude tiek aizstāta ar privātpersonas apliecinājumu un atbilstošu atbildību par nepatiesu ziņu sniegšanu u.tml.

2.3. Laika ekonomijas princips

2.3.1. Veicamās darbības publiskās pārvaldes iestādē ir iespējams nokārtot objektīvi nepieciešamajā ātrākajā iespējamajā normatīvajos aktos noteiktajā termiņā. 

2.3.2. PP sniegšanu nodrošina viena iestādes apmeklējuma ietvaros, ja klātienes PP sniegšanai objektīvi nepieciešamais laiks to atļauj.

2.3.3. Principu ņem vērā citos normatīvajos aktos nosakot PP sniegšanas maksimālo termiņu.

2.3.4. Principa piemērošana ietilpst VPIL noteiktajā labas pārvaldības principā.

2.4.VPA princips

2.4.1. VPA princips ir tādu darba organizācijas metožu izmantošana, kas, pamatojoties uz institūciju savstarpējo sadarbību saskaņā ar labas pārvaldības principu, ļauj personām saņemt pieprasītos pakalpojumus vienuviet klātienē vai neklātienē, fiziski nevēršoties institūcijā pie atbildīgās amatpersonas, kas izskata iesniegto pieteikumu, saskaņo to un pieņem lēmumu par pieprasītā pakalpojuma izpildi.

2.5. E–pārvaldes princips

2.5.1.PP sniegšanā pēc iespējas izmanto e–pārvaldes risinājumus un sekmē to izmantošanu.

2.5.2.MK pieņem noteikumus un ieteikumus iestāžu PP elektronizācijas kārtībai.

2.5.3. E–pakalpojumam pēc iespējas nosaka zemāku maksu kā PP klātienē.

2.5.4. PP sniegšanā izmanto atbilstošus autentifikācijas rīkus saskaņā ar spēkā esošo normatīvo regulējumu. 

2.5.5. Iedzīvotājiem nodrošina garantētu publisko pieejamību internetam, kā arī konsultatīvo atbalstu e–pakalpojumu saņemšanai. MK nosaka kārtību kādā apmērā un veidā nodrošina atbalstu publiskai interneta piekļuvei un klātienes konsultācijas.

2.6. Labas sadarbības princips

2.6.1. Ja informācija, kura nepieciešama PP sniegšanai, ir pieejama kādā valsts vai pašvaldības reģistrā, iestāde to iegūst pati, nevis pieprasa no privātpersonas. Ja šādu datu saņemšanai nepieciešama atsevišķa privātpersonas piekrišana (saistībā ar personas datu aizsardzību vai līdzīgos gadījumos), tā jāsaņem jau PP pieteikšanas brīdī.

2.6.2. Reģistru informācija ir pieejama bez maksas. MK nosaka kārtību, kādā PP turētāji un sniedzēji piekļūst pie reģistriem.
2.6.3. Ja informācija/dokuments, kurš nepieciešams PP sniegšanai, ir pieejams citai valsts vai pašvaldības iestādei, iestāde to iegūst pati, nevis pieprasa no privātpersonas. 

2.6.4. Iestāde informāciju/dokumentu sniedz tādā termiņā, lai otra iestāde nepārkāptu PP sniegšanas termiņu.

2.6.5. Iestādes, cik iespējams, neprasa dažādus faktus un tiesības apliecinošus dokumentus, bet informāciju un tiesības pārbauda, vēršoties pie atbildīgajiem reģistriem. 

2.7. Daudzkanālu pakalpojumu sniegšanas princips

2.7.1. PP turētājs savu PP sniegšanai izstrādā PP sniegšanas kanālu stratēģiju (pa kādiem pakalpojumu sniegšanas kanāliem tiks nodrošināta attiecīgo PP sniegšana).

2.7.2. Izstrādājot kanālu stratēģiju PP turētājs balstās uz: 

2.7.2.1. PP pieejamības prasību, klientu ērtību un administratīvā sloga samazināšanas apsvērumiem, 
2.7.2.2. PP sniegšanas izmaksu un ekonomijas apsvērumiem,

2.7.2.3. noteiktu klientu grupu nediskriminācijas apsvērumiem.

2.7.3.MK nosaka PP sniegšanas kanālu stratēģijas izstrādes kārtību. 

2.8. Klusēšanas – piekrišanas princips

2.8.1. Gadījumā, ja normatīvajos aktos noteiktajā termiņā nav saņemta atbildīgās iestādes atbilde uz atļaujas pieteikumu, uzskatāms, ka atļauja privātpersonai ir piešķirta un tā ir tiesīga uzsākt atļaušanai pieteikto darbību. Citādu kārtību var piemērot gadījumos, kad tas ir pamatots ar sevišķi svarīgiem iemesliem saistībā ar sabiedrības interesēm, tostarp trešo personu likumīgām interesēm
2.9. Atbildīgā princips

2.9.1.Valstī ir viena atbildīgā institūcija par PP politiku, PPS, metodisko vadību un koordināciju.
2.9.2. Resora ietvaros ir viens atbildīgais par PP sistēmu resorā.

2.9.3. Katrā iestādē nosaka vienu atbildīgo par PP sniegšanu.

2.9.4. Katram PP nosaka PP vadītāju – darbinieku, kurš atbildīgs par attiecīgā PP pārvaldību un sniegšanas organizēšanu. Vairākiem loģiski saistītiem PP var noteikt vienu PP vadītāju.

3. PP INSTITUCIONĀLĀ SISTĒMA

3.1. PP politika, koordinācija un metodiskā vadība

3.1.1. Lai realizētu atbildīgā principu, Ministru kabinets nosaka par PP politiku atbildīgo iestādi.
3.1.2. PP politiku atbildīgo iestādi:

3.1.2.1. izstrādā politiku PP horizontālajos jautājumos;

3.1.2.2. koordinē PP politikas ieviešanu valstī;
3.1.2.3. nodrošina metodisko vadību horizontālajos PP jautājumos.

3.1.3. Lai nodrošinātu PP jautājumos vienotu pārmaiņu procesa ieviešanas plānošanu, kā arī nodrošinātu standartizētu pieeju izvēlētajos risinājumos, un vienotu metodoloģisko pieeju pilnveidojumu risinājumu izvēlē, izveido Publisko pakalpojumu turētāju forumu (turpmāk – Forums). Forums sastāv no PP politikas turētāja pārstāvjiem, ministriju nozīmētiem iestāžu pakalpojumu sistēmu vadītājiem un Latvijas Pašvaldību savienības nozīmētiem pašvaldību pakalpojumu vadītājiem. Foruma sekretariāta funkcijas nodrošina par PP atbildīgā iestāde.
3.2. PP informācijas un komunikācijas tehnoloģiju infrastruktūra

3.2.1. Koplietošanas IKT organizācija ir iestāde, kura nodrošina koordinētu un vienotu IKT koplietošanas pakalpojumu un risinājumu pārvaldību, ieviešanu un uzturēšanu valstī, kā arī nodrošinātu atbalstu resoru IKT organizācijām.

3.2.2. MK nosaka Koplietošanas IKT organizāciju.

4. INFORMĀCIJAS PIEEJAMĪBA PAR PP

4.1. Vispārīgie noteikumi
4.1.1. Katram PP ir numurs, nosaukums, apraksts un dokumentācija. 
4.1.2. Normatīvie akti nosaka kādā informācija, kādā formā un kādos kanālos ir pieejama klientiem par katru PP.

4.2. Iestādes publisko pakalpojumu katalogs (IPPK)

4.2.1. IPPK ir normatīvajos aktos noteiktas informācijas kopums par visiem iestādes sniegtajiem PP. MK nosaka, kādu informāciju un dokumentus ietver IPPK.

4.2.2. Katra iestāde, kura sniedz PP, ved IPPK. 

4.2.3. IPPK un tā izmaiņas apstiprina iestādes izpildinstitūcija.

4.2.4. IPPK publiskajā daļā ietvertā informācija ir klientiem pieejama iestādes interneta vietnē un valsts publisko pakalpojumu portālā. Minētās informācijas publicēšanu iestādes interneta vietnē var aizstāt ar saites ievietošanu uz atbilstošo vietu VPPP. Iestāde izvēlas efektīvāko variantu.

4.4. Vienotais publisko pakalpojumu katalogs (VPPK)

4.4.1. Valsts publisko pakalpojumu katalogā publicējamo informāciju nosaka Ministru kabinets.
4.4.2. Informācijas apjomu, kādu ietver VPPK, kā arī VPPK aktualizēšanas noteikumus nosaka MK.

4.4.3. Iestādi, kura ved VPPK nosaka MK.

4.4.4. VPPK ietvertā informācija ikvienam ir pieejama bez maksas VPPP.

4.4.5. VPPK pieejamā informācija ir publiski ticama – PP saņēmējs ir tiesīgs paļauties, ka VPPK pieejamā informācija ir pareiza.

4.5. Vienotais publisko pakalpojumu portāls (VPPP) 

4.5.1.VPPPā izvieto VPPK un nodrošina iespēju saņemt e–pakalpojumus.

4.5.2. VPPP atrodas tīmekļa vietnes adresē https://www.latvija.lv.

4.5.3. VPPP turētāju nosaka MK.

5. PĀREJAS NOTEIKUMI

5.1.Likuma spēkā stāšanās laiks

5.1.1. 2015.gada 1.janvāris.

2.pielikums. Publisko pakalpojumu izvērtējums

Publisko pakalpojumu situācijas analīze tika veikta projekta ietvaros divos līmeņos – resoru publisko pakalpojumu novērtējums un pašvaldību publisko pakalpojumu novērtējums. 

Valsts pārvaldes sniegto publisko pakalpojumu analīze

Apzinot situāciju, atbilstoši izstrādātajai metodoloģijai, tika veikta valsts pārvaldes sniegto pakalpojumu analīze. Kopumā tika veikta aptuveni 2000 publisko pakalpojumu analīze pēc vairāk nekā 70 kritērijiem katram pakalpojumam. Veiktie novērtējumi un izstrādātās rekomendācijas ir saskaņotas ar resoriem.

Koncepcijā tiek sniegts īss ieskats novērtējuma rezultātos. No šiem datiem secināms, ka novērtējuma laikā tika konstatēts divas reizes lielāks skaits publisko pakalpojumu, definējot tos pēc noteiktās metodoloģijas.
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1.att. Tiešās valsts pārvaldes iestāžu publisko pakalpojumu skaits

Atbilstoši pakalpojumu turētāja veidam ir konstatēta šāda situācija – lielākā daļa sniedzēju ir tiešās valsts pārvaldes iestādes, taču ievērojamu daļu publisko pakalpojumu sniedz arī valsts kapitālsabiedrības:
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2.att. Publisko pakalpojumu sniedzēji

Vērtējot pakalpojumu veidus, var konstatēt, ka lielākā daļa pakalpojumu ir paredzēti gan fiziskām, gan juridiskām personām, tai pašā laikā ir pakalpojumu daļa, kas paredzēti tikai fiziskām vai tikai juridiskām personām (attiecīgi 23% un 9%). Minētais liecina par nepieciešamību veidot specializētas pakalpojumu sniegšanas metodes noteiktiem klientu segmentiem (piemēram, uzņēmējiem domātu specializētu KAC tīklu, kurā būtu pieejami tieši uzņēmējiem domāti pakalpojumi).

[image: image5.emf]
3.att. Publisko pakalpojumu saņēmēji procentos

Pētījuma rezultāti ir nodoti resoriem tālākai rīcībai publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidei. Pilns pētījuma teksts ir pieejams http

 HYPERLINK "http://www.varam.gov.lv/lat/fondi/ESper07_13/15120/?doc=15503"
://

 HYPERLINK "http://www.varam.gov.lv/lat/fondi/ESper07_13/15120/?doc=15503"
www

 HYPERLINK "http://www.varam.gov.lv/lat/fondi/ESper07_13/15120/?doc=15503"
.

 HYPERLINK "http://www.varam.gov.lv/lat/fondi/ESper07_13/15120/?doc=15503"
varam

 HYPERLINK "http://www.varam.gov.lv/lat/fondi/ESper07_13/15120/?doc=15503"
.

 HYPERLINK "http://www.varam.gov.lv/lat/fondi/ESper07_13/15120/?doc=15503"
gov

 HYPERLINK "http://www.varam.gov.lv/lat/fondi/ESper07_13/15120/?doc=15503"
.

 HYPERLINK "http://www.varam.gov.lv/lat/fondi/ESper07_13/15120/?doc=15503"
lv

 HYPERLINK "http://www.varam.gov.lv/lat/fondi/ESper07_13/15120/?doc=15503"
/

 HYPERLINK "http://www.varam.gov.lv/lat/fondi/ESper07_13/15120/?doc=15503"
lat

 HYPERLINK "http://www.varam.gov.lv/lat/fondi/ESper07_13/15120/?doc=15503"
/

 HYPERLINK "http://www.varam.gov.lv/lat/fondi/ESper07_13/15120/?doc=15503"
fondi

 HYPERLINK "http://www.varam.gov.lv/lat/fondi/ESper07_13/15120/?doc=15503"
/

 HYPERLINK "http://www.varam.gov.lv/lat/fondi/ESper07_13/15120/?doc=15503"
ESper

 HYPERLINK "http://www.varam.gov.lv/lat/fondi/ESper07_13/15120/?doc=15503"
07_13/15120/?

 HYPERLINK "http://www.varam.gov.lv/lat/fondi/ESper07_13/15120/?doc=15503"
doc

 HYPERLINK "http://www.varam.gov.lv/lat/fondi/ESper07_13/15120/?doc=15503"
=15503
Pašvaldību publisko pakalpojumu novērtējums

Pašvaldību pakalpojumu vērtēšanā iesaistījās 100 no 119 pašvaldībām, kas ir 85 procenti. Vērtējumā piedalījušos pašvaldību ģeogrāfiskais izvietojums atspoguļots attēlā Nr.4.
[image: image6.png]Valkas novads

Strentu novads

VENTSPILS

Vilakas novads

Jaunpiepalgas
novads

Ropazu novads

Brocénu
novads

Durbes novads
LIEPAJA

Jaunjelgavas novads

Priekules

Vainodes
novads

. novads
Nicas





4.att. Pašvaldības, kas veikušas pašvērtējumu

Pašvaldības pašvērtējumu iesniedza laika periodā sākot no 2011.gada 3.oktobrim līdz 2012.gada 9.februārim.

Sākotnēji sagatavotajā pašvaldību pakalpojumu sarakstā bija iekļauti 517 pašvaldību pakalpojumi. Pēc pašvaldību pakalpojumu vērtēšanas pirmās fāzes (pašvaldību pašvērtējuma), tika identificēti vēl 194 sākotnējā sarakstā neietverti pakalpojumi, līdz ar to pašvaldību pakalpojumu saraksts pirms padziļinātās analīzes un unifikācijas rekomendāciju izstrādes ietver 711 pakalpojumus. 

Visvairāk pakalpojumu (13%) ir attiecināmi uz funkciju „nodrošināt iedzīvotājiem sociālo palīdzību (sociālo aprūpi)”, 10% ir dažādi saimnieciskie pakalpojumi, kas attiecināmi uz funkciju „sekmēt saimniecisko darbību attiecīgajā administratīvajā teritorijā, rūpēties par bezdarba samazināšanu”. 8% pakalpojumu ir attiecināmi uz funkciju „gādāt par savas administratīvās teritorijas labiekārtošanu un sanitāro tīrību”, bet 7% uz funkciju „racionāli un lietderīgi apsaimniekot pašvaldības kustamo un nekustamo mantu”. Tālāk seko funkcijas „nodrošināt veselības aprūpes pieejamību, kā arī veicināt iedzīvotāju veselīgu dzīvesveidu un sportu” un „gādāt par iedzīvotāju izglītību”– katras ietvaros tiek sniegti 6% no pakalpojumiem (kopā 12%). Aptuveni 5% pakalpojumu ir attiecināmi uz funkcijām „nodrošināt savas administratīvās teritorijas būvniecības procesa tiesiskumu”, „rūpēties par kultūru un sekmēt tradicionālo kultūras vērtību saglabāšanu un tautas jaunrades attīstību” un „piedalīties sabiedriskās kārtības nodrošināšanā, apkarot žūpību un netiklību”

Vidēji viena pašvaldība sniedz 250 pakalpojumus no 711 pašvaldību pakalpojumu sarakstā esošajiem pakalpojumiem (36,2%). Talsu, Ķekavas, Ogres, Ilūkstes un Tukuma novads un Jūrmalas, Rēzeknes un Jēkabpils pilsēta sniedz vairāk kā 50% no pašvaldību pakalpojumu sarakstā esošajiem pakalpojumiem. Savukārt Aizputes, Aknīstes, Varakļānu, Smiltenes, Ludzas, Zilupes, Rucavas un Viļānu novadi norādījuši, kas sniedz mazāk kā 20% no pašvaldību pakalpojumu sarakstā esošajiem pakalpojumiem. 

Analizējot pakalpojumu teritoriālo pieejamību atkarībā no attīstības centru lieluma, var secināt, ka pakalpojumu groza ietilpība ir saistīta ar klientu skaitu un atkarīga no tā, kādam attīstības centram pašvaldība ir piederīga, taču šis nav vienīgais faktors, kas nosaka pakalpojumu teritoriālo pieejamību. Vismaz puse starptautiskas nozīmes attīstības centru sniedz 364 no pašvaldību pakalpojumu sarakstā esošajiem pakalpojumiem (51%), nacionālās nozīmes centri sniedz 49%, reģionālās nozīmes centri – 35%, bet novadu nozīmes centri 28%.

1.tabula. Vidējais pieejamo pakalpojumu skaits pēc attīstības centru lieluma

	Starptautiskas nozīmes attīstības centrs
	Nacionālas nozīmes attīstības centrs
	Reģionālās nozīmes attīstības centrs
	Novadu nozīmes attīstības centrs

	364
	348
	246
	196


Teritoriāli pieejamākie no pašvaldību pakalpojumu sarakstā iekļautajiem pakalpojumiem ir dzimšanas, laulības un miršanas fakta reģistrācija, darbības ar civilstāvokļa aktiem, dzīvesvietas deklarāciju reģistrācija, pabalsta piešķiršana garantētā minimālā ienākuma līmeņa nodrošināšanai, tautības ieraksta maiņa, trūcīgas vai maznodrošinātas ģimenes (personas) statusa piešķiršana, dzīvokļa pabalsta piešķiršana un informācijas sniegšana par pašvaldību darbu (ko sniedz vairāk kā 95% no pašvaldībām, kas piedalījās vērtējumā.

Novērtējuma ietvaros identificētie papildus jautājumi un rekomendācijas tiks izmantotas publiskās apspriešanas ietvaros. Pilns pētījuma teksts ir pieejams http
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3.pielikums. Klientu apkalpošanas centru darbības modeļi

1. Klientu klātienes apkalpošanas centru darbības modeļi

Klātienes klientu apkalpošanas nodrošināšanai valstī jābūt organizētai koordinēti, balstoties uz koplietošanas principiem. Tādējādi, ir jāievieš pārresoru līmenī plānveidīgi koordinēts KAC tīkls, kas darbosies saskaņā ar vienotiem principiem un kurā tiks garantēti nodrošināta noteiktu pakalpojumu pieejamība atbilstoši noteiktajām pieejamības un kvalitātes prasībām.

Koncepcijas sagatavošanas laikā tika izvērtēti 3 iespējamie klientu klātienes apkalpošanas darbības modeļi:

1.modelis – Valsts pakalpojumu sniegšana uz pašvaldību KAC bāzes;

2.modelis – Atsevišķu nozaru KAC tīklu izveide; 
3.modelis – Vienota valsts KAC tīkla pakāpeniska izveide. 

Lai nodrošinātu specifisku pakalpojumu pieejamību iespējami tuvu iedzīvotājam, ņemot vērā pakalpojuma specifiku, resoriem tiek paredzētas tiesības arī slēgt individuālas vienošanās par klientu apkalpošanas nodošanu (citai iestādei, pašvaldībai, komersantam, vai NVO), ja tas būs lietderīgi no pakalpojumu pieejamības un izmaksu viedokļa un tas tiks veikts saskaņā ar NA definētajiem principiem. 

1.1. 1.modelis – Valsts pakalpojumu sniegšana uz pašvaldību KAC bāzes

Šis modelis paredz centralizēti plānotu un vadītu valsts pakalpojumu turētāju sadarbību ar pašvaldībām. Sadarbības rezultātā visu tiešās valsts pārvaldes iestāžu klientu apkalpošana tiktu pilnībā nodrošināta tikai uz pašvaldību KAC bāzes. 

Lai nodrošinātu garantētu pieejamību un kvalitāti, tiktu precīzi normatīvi noteikti pašvaldību pienākumi un atbildība šajā jomā, kā arī būtu centralizēti jāplāno attiecīga finansējuma novirzīšana pašvaldībām par šādu funkciju veikšanu.

Realizējot šo pieeju, nākotnē pakāpeniski tiktu pilnībā slēgti pašreizējie valsts iestāžu KAC un filiāles, un valsts un pašvaldību pakalpojumu sniegšanu nodrošinātu pašvaldību KAC.

Modeļa raksturīgākie elementi:
1) Pakalpojumu pieejamība klātienē un labs teritoriāls noklājums pat vietās ar zemu iedzīvotāju skaitu. 

2) Esošās infrastruktūras izmantošana. Pašvaldībās jau atrodas administratīvās ēkas, un daudzos gadījumos tās ir aprīkotas ar klientu pieņemšanas telpām. Bijušajām rajonu centru administratīvām ēkām parasti ir labs (centrāls) novietojums, ērta sabiedriskā transporta piekļuve, plašas biroju telpas, un tās pēc renovācijām lielā mērā atbilst nepieciešamajiem klientu apkalpošanas parametriem.

3) Valsts un pašvaldību pakalpojumu pieejamība vienuviet. Pilnīga vienas pieturas aģentūras principa īstenošana. Proti, no klientu skatu punkta neinteresē, vai nepieciešamie pakalpojumi ir valsts vai pašvaldību. Tādējādi, organizējot klientu apkalpošanu vienuviet, tiek maksimāli ievērotas klienta intereses. 

4) Neviendabīga administratīvā kapacitāte, kā arī milzīgas iedzīvotāju skaita atšķirības starp dažādām pašvaldībām. Pašvaldību klientu apkalpošanas centru gatavība sniegt valsts iestāžu publiskos pakalpojumus būtu neoptimāla, jo vairumā mazo novadu būtu grūti nodrošināt vienveidīgu un standartizētu pakalpojuma sniegšanu administratīvo un ierobežoto finanšu resursu, kā arī zināšanu trūkuma dēļ. Vairums valsts iestādes kā galveno šķērsli pakalpojumu pieprasīšanas un piegādes nodošanai pašvaldībām uzskata lielo pašvaldību skaitu un dažādo administratīvo kapacitāti pašvaldību pārvaldes aparātos. 

5) Savstarpējo norēķinu grūtības. Nozīmīga riska grupa saistīta ar norēķiniem starp pakalpojumu turētājiem – valsts iestādēm un pakalpojumu sniedzējiem – pašvaldībām. Maksas pakalpojumiem ir jāsedz ar pakalpojumu sniegšanu saistītās izmaksas. Ir pilnīgi skaidrs, ka daudzās pašvaldībās šīs izmaksas var būtiski atšķirties – pat vairākas reizes. Jo būtiskākā izmaksu pozīcija ir personāla atalgojuma un uzturēšanas izmaksas, kuras tiek attiecinātas uz pakalpojumu skaitu. Pašvaldībās ar mazu klientu skaitu īpatnējās izmaksas uz pakalpojumu būs augstākas. Potenciālie strīdi par norēķiniem var būt klupšanas akmens valsts un pašvaldību iestāžu sadarbībai.

1.2. 2.modelis – Atsevišķu nozaru KAC tīklu izveide

Šis modelis balstās uz koncepcijā par vienas pieturas aģentūras principa ieviešanu valsts un pašvaldību pakalpojumu pieejamībā (MK 2011.gada 13.septembra rīkojums Nr.446) iekļauto risinājumu, kas paredz divu nozaru KAC tīklu izveidi, savukārt pašvaldības KAC attīstību plāno un realizē patstāvīgi. Saskaņā ar šo modeli valsts pakalpojumu sniegšanai ir paredzēts izveidot šādus KAC tīklus:

1) Uzņēmēju KAC – klientu apkalpošanai klātienē primāri VID un UR pakalpojumu sniegšanai, uz VID klātienes KAC bāzes, jo VID ir vislielākais reģionālo nodaļu skaits starp visiem uzņēmējdarbībai būtisko pakalpojumu sniedzējiem. Pakalpojumu grozs uzņēmējiem ietvertu arī uzņēmējdarbības atļaujas un licences, kuras šobrīd sniedz plašs resoru un iestāžu skaits.

2) Lauksaimnieku KAC – klientu apkalpošanai klātienē visu ZM un tās padotības iestāžu pakalpojumiem uz LAD klātienes KAC bāzes. LAD šobrīd ir klientu ziņā lielākais (bet ne teritoriālā noklājuma ziņā) reģionālais tīkls LR Zemkopības ministrijas pārraudzītajā nozarē. ZM ir pieņēmusi lēmumu centralizēt nozares līmenī arī klientu apkalpošanu neklātienē, veidojot centralizētu zvanu centru un portālu.

3) Pašvaldību KAC – Attīstās pastāvīgi pašvaldību autonomijas ietvaros 110 novadu centros un 9 republikas pilsētās – primārais pakalpojumu nodrošinātājs klātienē fiziskajām un privāto tiesību juridiskajām personām. Nodrošina pašvaldību un valsts deleģēto pakalpojumu pieprasīšanu un piegādi.

Būtiskākā šī modeļa pazīme ir tā, ka tiek veidoti divu nozaru valsts KAC tīkli, kuri administratīvi pakļauti katrs savai institūcijai (ZM un FM), kaut arī metodoloģiski tos vadītu atbildīgā par pakalpojumu attīstību ministrija (VARAM).

Modeļa raksturīgākie elementi:
1) Vienas nozares ietvaros tiek novērsta klientu apkalpošanas darbību dublēšana un tiek samazināts administratīvais slogs, tomēr klientam vienalga jāapmeklē vairāki KACi, tādējādi netiek nodrošināta vienas pieturas aģentūras principa pakalpojumu pieejamībā pilnīga ieviešana.

2) Tiek izmantotas VID un LAD iestrādes KAC tīklu izveidē, kā arī organizatoriskā un tehniskā atbalsta nodrošināšanā. Radīsies klientu apkalpošanas izmaksu ietaupījums FM un ZM resoru ietvaros, izmantojot mēroga efektu (KAC uzturēšana – telpu īre un apsaimniekošana, IKT infrastruktūras izmantošana, darbinieku apmācība u.c.). 

3) Ieguvēji būtu uzņēmēji un lauksaimnieki, kuri ātrāk par citām sabiedrības grupām varētu izmantot uz klientu orientētu pakalpojumu piegādi, jo citu valsts iestāžu pakalpojumu pieprasīšana un piegādes nodošana pašvaldībām prasīs lielāku sagatavošanos un ieviešanas laiku, ņemot vērā iesaistīto pušu daudzumu.

4) Iestādēm (PMLP, VZD, VSAA, NVA u.c.), kurām uzņēmēju un lauksaimnieku KAC nebūs preferenciālais klātienes pakalpojumu sniegšanas kanāls, pakalpojumu pieprasīšana un piegāde būs jānodod pašvaldībām. Šis nodošanas process būs darbietilpīgs un ilgs, turklāt uz to attieksies visi 1. modeļa trūkumi. 

1.3. 3.modelis – vienota valsts KAC tīkla pakāpeniska izveide

Šis modelis paredz vienota valsts KAC tīkla pakāpenisku izveidi visā valsts teritorijā. Šis tīkls var būt veidots, apvienojot valsts iestāžu reģionālo filiāļu un klientu apkalpošanas centru resursus vienotā tīklā, t.sk., izmantojot vienotus IKT risinājumus un centralizējot atbalsta funkcijas, tādejādi samazinot resursu dublēšanos, kā arī nodrošinot klientiem iespēju saņemt valsts pārvaldes pakalpojumus vienuviet. Attiecīgi pakāpeniski slēdzot valsts tiešās pārvaldes klientu klātienes apkalpošanas centrus/ struktūrvienības.

Savukārt pašvaldības KAC attīstību plāno un realizē patstāvīgi, un uz savstarpēju vienošanos pamata sadarbojas ar vienoto valsts KAC tīklu, nodrošinot gan informācijas pieejamību, gan pakalpojumu sniegšanu ārpus vienotā valsts KAC tīkla, tādējādi nodrošinot pakalpojumu pieejamību.

Ar šo koncepcijas projektu MK līmenī tiks izlemts klientu apkalpošanas centru izveides virziens, nevis tā detalizētā ieviešana. Detalizēta informācija par klientu apkalpošanas centru darbības principiem, izmaksām un konkrētām veicamām darbībām vienota valsts KAC tīkla izveidei tiks iekļauta „Vienota klientu apkalpošanas centra tīkla izveides pilotprojekta 1.kārtas plānā”, ko paredzēts iesniegt MK 2013.gada aprīlī (koncepcijas 6.1.punkts - „Kopējais rīcības plāns koncepcijas īstenošanai” 3.2.apakšpunkts).

Modeļa raksturīgākie elementi:
1) Būtiskākā šī modeļa pazīme ir tā, ka klientam ir viena institūcija valsts pakalpojumu saņemšanai klātienē neatkarīgi no pakalpojuma resoriskās piederības. 

2) Centralizēta klientu apkalpošana. Visā valsts teritorijā darbojas vienots valsts KAC tīkls, kas nodrošina informēšanu par visiem individuālajiem pakalpojumiem, visu pakalpojumu pieprasīšanu, kā arī pakalpojumu rezultātu piegādi klātienē. 

3) Iespējams, straujākais teritoriālās pieejamības, pakalpojumu kvalitātes uzlabojums un administratīvā sloga samazinājums, ja primāri tiek izvēlēti būtiskākie pakalpojumi, kuros iesaistītas vairākas nozares. Iespējama strauja, plānveidīga e–pakalpojumu attīstība.

4) Šis variants nodrošinātu maksimālu teritoriālo pārklājumu, un vajadzības gadījumā jebkura publiskā pakalpojuma pieejamību klātienē var viegli palielināt, jo katrs izveidotais valsts KAC var tikt izmantots jebkura resora pakalpojuma nodrošināšanai. Matricas principu informācijas piegādē ir salīdzinoši viegli realizēt, jo KAC turētāja rīcībā ir būtiskākie pakalpojumu sistēmas pārvaldes instrumenti, jo tas pārvalda gan centralizētās valsts IKT sistēmas, kas nodrošina pakalpojumu elektronizāciju un pieejamību neklātienē, gan pārvalda un vada klātienes kanālu caur vienoto valsts KAC.

5) Šis variants efektīvāk uzlabo pakalpojuma piegādes procesus, jo nodrošina maksimālu integritāti starp valsts reģistru informācijas sistēmām un vienoto valsts KAC tīklu, tādā veidā lielākā mērā samazinot administratīvo slogu.

6) Šis variants ir efektīvāks par citām izvērtētajām alternatīvām, jo novērš klientu apkalpošanas darbību dublēšanos, nodrošina lietderīgāku valsts resursu izvietojumu un maksimālu mēroga efekta izmantošanu (KAC uzturēšana, darbinieku apmācība u.c.). 

7) Tas dotu lielāko pozitīvu efektu uz valsts budžeta izdevumiem, arī efektu attiecībā pret uzņēmējdarbības vides uzlabošanos un produktīvo ekonomiku.

8) Valsts pārvaldes iestādēm, uzlabojot pakalpojumu piegādi, mazināsies nepieciešamība pēc iesaistītajiem cilvēkresursiem klientu apkalpošanā, tām radīsies jaunas iespējas, kas ļaus personāla resursus novirzīt tām nozarēm, kuras nodrošina daudz būtiskākus publiskos pakalpojumus.
9) Iespējams, šis variants izmainītu esošo administratīvo kultūru valsts pārvaldē un noārdītu resorisko „feodālismu”, jo rada “spēles noteikumus”, kas liek valsts pārvaldei sadarboties daudz augstākā pakāpē. 

Provizorisks ietekmes uz valsts budžetu novērtējums:
Lai īstenotu šo modeli, tika veikts provizorisks ietekmes uz valsts budžetu novērtējums (ietekmes novērtējums uz pašvaldību budžetu netika veikts, jo šis modelis pašvaldības tiešā veidā neskar, bet paredz klientu apkalpošanas centru tīkla izveidi valsts iestāžu pakalpojumiem), balstoties uz izmaksu un ieguvumu analīzi, kā arī dažādiem pieņēmumiem un aptuveniem vērtējumiem, kā arī konsultējoties ar Finanšu ministrijas un Valsts kases vadības pārstāvjiem, izstrādājot aprēķina metodi. 
 

Kā būtisks ierobežojums un metodoloģisks šķērslis, aplēšot ietekmi uz valsts budžetu, tika konstatēts fakts, ka valstī netiek pēc vienotas metodikas uzskaitīta un apkopota informācija ne par pakalpojumu sniegšanas izmaksām, ne arī par iestāžu reģionālo klientu apkalpošanas centru un filiāļu darbības nodrošināšanas izmaksām. Esošā valsts budžeta izpildes uzskaites metodikā nav paredzēta uzskaites dimensija, kura ļautu uzskaitīt ar pakalpojumu sniegšanu un klientu apkalpošanu saistītās iestāžu izmaksas, kas attiecīgi nepiedāvā iespēju iegūt pakalpojumu izmaksas un tās analizēt, (piemēram, izmērīt nozaru politiku rezultatīvos rādītājus sniegto pakalpojumu izpausmē).

Tādēļ izmantotās metodikas pamatā ir iestāžu – publisko pakalpojumu sniedzēju finanšu dati, kuri tika iegūti ar aptaujas metodi (noskaidrojot attiecīgo iestāžu administratīvo izmaksu apjomu). Uz iegūto izmaksu bāzi tika attiecināti finansiālie ieguvumi, kurus rada koncepcijā piedāvātie risinājumi.

Tika atlasītas ~100 iestādes, kuras nodrošina administratīvo pakalpojumu sniegšanu (veselības aprūpes, izglītības u.c. fizisko pakalpojumu sniedzēji netika aptaujāti, jo šo iestāžu pakalpojumiem nav administratīvā daba). Lai arī atbildes tika saņemtas tikai no ~50 iestādēm, aptauja ļauj aptuveni novērtēt (ar ekstrapolācijas metodi) kopējo esošo izmaksu bāzi, uz kuras pamata var attiecināt ietaupījumu apjomu. 

Izmaksu/ieguvumu kopsavilkums ir parādīts sekojošā tabulā un attēlos.

1.tabula. Risinājumu ieviešanas izdevumu/ieguvumu kopsavilkums, tūkst. LVL

[image: image7.emf]2014 2015 2016 2017 2018 2019 Kopā

Risinājumu ieviešanas izdevumi-  2 700 -    6 300 -    1 100 -    1 000 -    1 000 -    1 000 -  13 100 

Risinājumu ieviešanas finanšu 

ieguvumi

  -       2 000      6 000    11 000    17 000    20 000    56 000 

Finanšu ieguvumi/izdevumi -  2 700 -    4 300      4 900    10 000    16 000    19 000    42 900 

Finanšu ieguvumi/izdevumi 

(kumulatīvi)

-  2 700 -    7 000 -    2 100      7 900    23 900    42 900 

Ekonomiskie ieguvumi  40 000    80 000  105 000  135 000  175 000  175 000  710 000 

Kopējie ieguvumi/izdevumi  37 300    75 700  109 900  145 000  191 000  194 000  752 900 

Kopējie ieguvumi/izdevumi 

(kumulatīvi)

 37 300  113 000  222 900  367 900  558 900  752 900 
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Kopējie ieguvumi/izdevumi (kumulatīvi)


1.att. Kopējo (ieskaitot ekonomiskos ieguvumus) izdevumu/ieguvumu kopsavilkums pret IKP, tūkst. LVL.

Galvenie secinājumi un atziņas saistībā ar piedāvātā varianta ietekmi uz valsts un pašvaldību budžetiem ir sekojošas:

1) Kopējās orientējošās ieviešanas izmaksas 6 gados ir vērtējamas ~13.1 milj. LVL. Pakalpojumu elektronizācijas un pilnveidošanas izmaksas šīs koncepcijas realizācija tieši neietekmē (tā tiks pamatā veikta plānoto ES finansēto projektu ietvaros). Jāuzsver, ka šie izmaksu vērtējumi ir ļoti aptuveni un šajā fāzē balstās uz pieņēmumiem un aplēsēm. 
2) Tiešo finanšu ieguvumi tuvākajos 7 gados vērtējami ~56 milj. LVL un tie sastāv no divām daļām:

2.1) Izmaksu ietaupījumi no pakalpojumu sniegšanas optimizēšanas un elektronizācijas (līdz ~10% no kopējām pakalpojumu sniegšanas izmaksām, kas vērtējamas ~100 milj. LVL gadā), pateicoties šādiem faktoriem:

· klātienes pakalpojumu sniegšanas apjomu samazinājums pakalpojumu sniegšanas elektronizācijas rezultātā;

· pakalpojumu sniegšanas procesa optimizēšana un efektivizācija.

2.2) Izmaksu ietaupījumi iestāžu reģionālo klientu apkalpošanas centru un filiāļu konsolidācijas un valsts klientu apkalpošanas centru tīkla izveides rezultātā (līdz 10% no reģionālo klientu apkalpošanas centru/ filiāļu darba nodrošināšanas izmaksām, kas vērtējamas ~100 milj. LVL gadā), pateicoties šādiem faktoriem:

· izdevumu samazināšanās reģionālās infrastruktūras uzturēšanai, veidojot valsts klientu apkalpošanas centru;

· personāla izmaksu samazināšanās, iesaistot klientu apkalpošanā universālos klientu apkalpošanas speciālistus (nozares speciālisti nenodarbosies ar atbildēm uz vispārējiem pieprasījumiem, vienmērīgāka un lietderīgāka speciālistu noslodze);

· mēroga efekts, centralizēti organizējot IKT atbalsta, procesu pārvaldības u.c. jautājumus.

3) Kumulatīvā finanšu ietekmes bilance, sākot 4.gadu, ir pozitīva, un ir acīmredzama šo investīciju pozitīva finansiāla atdeve;

4) Daudz nozīmīgāki par finanšu ieguvumiem ir netiešie ekonomiskie ieguvumi, kuri tuvāko 7 gadu laikā ir vērtējami ~710 milj. LVL
, kas sastāv no divām daļām:

· sloga samazinājums 410 milj. LVL apmērā, kas nozīmē esošā administratīvā sloga samazinājumu līdz 2019.gadam par ~41%. Kopējais administratīvā sloga apjoms Latvijā vērtējams ~1000 milj. gadā (6.8% no ~15 miljardu LVL IKP), pakalpojumu sniegšanas pilnveidošanas rezultātā tas varētu pakāpeniski samazināties. Aprēķins balstīts uz pieņēmumu, ka katru gadu pakāpeniski samazināsies administratīvais slogs, uzsākot ar relatīvi nelielu administratīvā sloga samazinājumu 2014.gadā – 2,5%; attiecīgi katru turpmāko gadu turpinoties administratīvā sloga samazinājumam, pateicoties koncepcijā paredzēto pasākumu ieviešanai (2015 – 5%; 2016– 6%; 2017–7,5%; 2018 – 10%; 2019 – 10%).

· 300 milj. iekšzemes kopprodukta pieaugumu, pateicoties labvēlīgākai uzņēmējdarbības videi, kura savukārt veicinātu investīciju piesaisti un ekonomisko aktivitāti. Aprēķins balstīts uz teorētisku pieņēmumu, ka publisko pakalpojumu sistēmas pilnveide varētu pakāpeniski dot ieguldījumu iekšzemes kopprodukta pieaugumā: 2014.gadā – 0.07%; 2015. gadā – 0.2%; 2016. gadā – 0.3%; 2017. – 2019. gadā – 0.47%). 

5) Tiešie finanšu ieguvumi (izmaksu samazinājums) ir būtisks, taču ne galvenais pamatojums piedāvātajai publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidošanai. 

Galvenais attīstības mērķis un pamatojums ir tieši administratīvā sloga mazināšana un uzņēmējdarbības vides uzlabošana, kas savukārt dod būtisku ieguldījumu iekšzemes kopprodukta un valsts konkurētspējas palielināšanā.

Tā kā būtiskāko izmaksu un ieguldījumu daļu veido tieši pārkārtojumi klientu apkalpošanas centru tīkla pārbūvei, tādējādi precīzāku finanšu ietekmes aprēķinu uz valsts budžetu būs iespējams veikt tikai, izstrādājot pakāpenisku valsts klientu apkalpošanas centru tīkla izveides plānu.

2. Klātienes klientu apkalpošanas centru izveides modeļu salīdzinājums

Lai salīdzinātu 3 klientu apkalpošanas centru izveides modeļus, tika izmantotas divas metodes:

1) priekšrocību un trūkumu analīze attiecībā pret koncepcijā izvirzītajiem mērķiem un faktoriem, kas ietekmē to sasniegšanu. Metodes mērķis ir izslēgt no padziļinātas analīzes veikšanas modeļus ar būtiskiem trūkumiem, kas apdraud to ieviešanu un koncepcijā izvirzīto mērķu sasniegšanu.

2) investīciju un finanšu ieguvumu salīdzinājums modeļiem, kas nodrošina koncepcijā izvirzīto mērķu sasniegšanu.

2.1. Priekšrocību un trūkumu analīze

Būtiskākās modeļu priekšrocības un trūkumi ir atspoguļoti 4.tabulā.

2.tabula. Būtiskākās priekšrocības un trūkumi 

	Modelis
	Priekšrocības
	Trūkumi

	1.modelis – 

Valsts pakalpojumu sniegšana uz pašvaldību KAC bāzes
	· Plašākā pakalpojumu pieejamība klātienē – 110 novados un 9 lielajās pilsētās. 

· Valsts un pašvaldības pakalpojumi pieejami vienuviet.

· Klientam ērtākais modelis.
	· Apdraud pašvaldību autonomiju. 

· Grūti (neiespējami) nodrošināt standartizētu pakalpojumu kvalitāti visā valstī.

· Sarežģīti savstarpējie norēķini.

· Grūti nodrošināt komunikāciju starp vairāk kā 100 valsts iestādēm uz 119 pašvaldībām.

	2. modelis – Nozaru KAC tīklu izveide 
	· Administratīvā sloga samazinājums vismaz 2 nozaru griezumā.

· Mazākā FM un ZM iestāžu pretestība, jo tiek maksimāli izmantotas FM un ZM pakļautības iestāžu tiesības organizēt savu darbu nozares ietvaros.

· Sadarbības potenciāls ar pašvaldībām.


	· Netiek nodrošināta vienas pieturas aģentūras principa pakalpojumu pieejamībā pilnīga ieviešana. 

· Nepieciešamas investīcijas 2 paralēlu valsts KAC tīklu izveidē.

· Iestādēm (PMLP, VZD, VSAA, NVA u.c.), kurām uzņēmēju un lauksaimnieku KAC nebūs preferenciālais klātienes pakalpojumu sniegšanas kanāls, pakalpojumu pieprasīšanas un piegādes pārbūves process pašvaldībām būs ievērojami darbietilpīgāks un ilgāks. 

· Pakalpojumu sistēmas pārvaldība – sadrumstalota starp resoriem, grūti panākt pakalpojumu standartizāciju.

	3.modelis –vienota valsts KAC tīkla pakāpeniska izveide
	· Augstākais administratīvā sloga samazinājums. 

· Nodrošināta vienas pieturas aģentūras principa ieviešana (klientam ir viena institūcija valsts pakalpojumu saņemšanai klātienē, neatkarīgi no pakalpojuma resoriskās piederības).

· Tiek sasniegta augstākā pakalpojumu vienveidīguma un standartizācijas pakāpe.

· Iespējama strauja, plānveidīga e–pakalpojumu attīstība.

· Efektīva valsts resursu izmantošana (centralizēta vadība un mēroga efekts) un caurskatāmība.

· Iespējams straujākais teritoriālās pieejamības, pakalpojumu kvalitātes uzlabojums un administratīvā sloga samazinājums, ja primāri tiek izvēlēti būtiskākie pakalpojumi, kuros iesaistītas vairākas nozares.

· Sadarbības potenciāls ar pašvaldībām.
	· Augsta resoru pretestība, jo resursu centralizāciju ministrijas uztvertu negatīvi.

· Nepieciešamas būtiskas investīcijas centralizēta KAC tīkla izveidē.

· Pārejas periodā faktiski saglabāsies vairāki tīkli paralēli (centralizētais un katras institūcijas esošais samazinātā apjomā).
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� Ekonomikas ministrija, Latvijas nacionālās reformu programmas „ES 2020” stratēģijas īstenošanai projekts, 16.11.2010, �HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3517"�http��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3517"�://��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3517"�polsis��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3517"�.��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3517"�mk��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3517"�.��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3517"�gov��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3517"�.��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3517"�lv��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3517"�/��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3517"�view��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3517"�.��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3517"�do��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3517"�?��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3517"�id��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3517"�=3517�.


� � HYPERLINK "http://www.mk.gov.lv/lv/mk/darbibu-reglamentejosie-dokumenti/valdibasdek/" �http://www.mk.gov.lv/lv/mk/darbibu–reglamentejosie–dokumenti/valdibasdek/� 


� �HYPERLINK "http://www.mk.gov.lv/lv/mk/darbibu-reglamentejosie-dokumenti/ricibas-plans-dv/"�http��HYPERLINK "http://www.mk.gov.lv/lv/mk/darbibu-reglamentejosie-dokumenti/ricibas-plans-dv/"�://��HYPERLINK "http://www.mk.gov.lv/lv/mk/darbibu-reglamentejosie-dokumenti/ricibas-plans-dv/"�www��HYPERLINK "http://www.mk.gov.lv/lv/mk/darbibu-reglamentejosie-dokumenti/ricibas-plans-dv/"�.��HYPERLINK "http://www.mk.gov.lv/lv/mk/darbibu-reglamentejosie-dokumenti/ricibas-plans-dv/"�mk��HYPERLINK "http://www.mk.gov.lv/lv/mk/darbibu-reglamentejosie-dokumenti/ricibas-plans-dv/"�.��HYPERLINK "http://www.mk.gov.lv/lv/mk/darbibu-reglamentejosie-dokumenti/ricibas-plans-dv/"�gov��HYPERLINK "http://www.mk.gov.lv/lv/mk/darbibu-reglamentejosie-dokumenti/ricibas-plans-dv/"�.��HYPERLINK "http://www.mk.gov.lv/lv/mk/darbibu-reglamentejosie-dokumenti/ricibas-plans-dv/"�lv��HYPERLINK "http://www.mk.gov.lv/lv/mk/darbibu-reglamentejosie-dokumenti/ricibas-plans-dv/"�/��HYPERLINK "http://www.mk.gov.lv/lv/mk/darbibu-reglamentejosie-dokumenti/ricibas-plans-dv/"�lv��HYPERLINK "http://www.mk.gov.lv/lv/mk/darbibu-reglamentejosie-dokumenti/ricibas-plans-dv/"�/��HYPERLINK "http://www.mk.gov.lv/lv/mk/darbibu-reglamentejosie-dokumenti/ricibas-plans-dv/"�mk��HYPERLINK "http://www.mk.gov.lv/lv/mk/darbibu-reglamentejosie-dokumenti/ricibas-plans-dv/"�/��HYPERLINK "http://www.mk.gov.lv/lv/mk/darbibu-reglamentejosie-dokumenti/ricibas-plans-dv/"�darbibu��HYPERLINK "http://www.mk.gov.lv/lv/mk/darbibu-reglamentejosie-dokumenti/ricibas-plans-dv/"�–��HYPERLINK "http://www.mk.gov.lv/lv/mk/darbibu-reglamentejosie-dokumenti/ricibas-plans-dv/"�reglamentejosie��HYPERLINK "http://www.mk.gov.lv/lv/mk/darbibu-reglamentejosie-dokumenti/ricibas-plans-dv/"�–��HYPERLINK "http://www.mk.gov.lv/lv/mk/darbibu-reglamentejosie-dokumenti/ricibas-plans-dv/"�dokumenti��HYPERLINK "http://www.mk.gov.lv/lv/mk/darbibu-reglamentejosie-dokumenti/ricibas-plans-dv/"�/��HYPERLINK "http://www.mk.gov.lv/lv/mk/darbibu-reglamentejosie-dokumenti/ricibas-plans-dv/"�ricibas��HYPERLINK "http://www.mk.gov.lv/lv/mk/darbibu-reglamentejosie-dokumenti/ricibas-plans-dv/"�–��HYPERLINK "http://www.mk.gov.lv/lv/mk/darbibu-reglamentejosie-dokumenti/ricibas-plans-dv/"�plans��HYPERLINK "http://www.mk.gov.lv/lv/mk/darbibu-reglamentejosie-dokumenti/ricibas-plans-dv/"�–��HYPERLINK "http://www.mk.gov.lv/lv/mk/darbibu-reglamentejosie-dokumenti/ricibas-plans-dv/"�dv��HYPERLINK "http://www.mk.gov.lv/lv/mk/darbibu-reglamentejosie-dokumenti/ricibas-plans-dv/"�/� 


�Ekonomikas ministrija, Koncepcija „Vienas pieturas aģentūras principa ieviešana atbilstoši Eiropas Parlamenta un Padomes 2006.gada 12.decembra direktīvas 2006/123/EK par pakalpojumiem iekšējā tirgū noteiktajām prasībām”, 28.05.2009, �HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3018"�http��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3018"�://��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3018"�polsis��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3018"�.��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3018"�mk��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3018"�.��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3018"�gov��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3018"�.��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3018"�lv��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3018"�/��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3018"�view��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3018"�.��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3018"�do��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3018"�?��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3018"�id��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3018"�=3018� .


� Zemkopības ministrija, Koncepcija "Uz klientu vērstas pakalpojumu sniegšanas sistēmas izveide Zemkopības ministrijā un tās padotības iestādēs, 20.02.2009,  �HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2937"�http��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2937"�://��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2937"�polsis��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2937"�.��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2937"�mk��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2937"�.��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2937"�gov��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2937"�.��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2937"�lv��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2937"�/��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2937"�view��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2937"�.��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2937"�do��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2937"�?��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2937"�id��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2937"�=2937� .


� Vides aizsardzības un reģionālās attīstības ministrija, Koncepcija par vienas pieturas aģentūras principa ieviešanu valsts un pašvaldību pakalpojumu pieejamībā, 13.09.2011, �HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3743"�http��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3743"�://��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3743"�polsis��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3743"�.��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3743"�mk��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3743"�.��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3743"�gov��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3743"�.��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3743"�lv��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3743"�/��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3743"�view��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3743"�.��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3743"�do��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3743"�?��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3743"�id��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=3743"�=3743� .


� http://www.varam.gov.lv/lat/fondi/ESper07_13/?doc=13667


� http://www.varam.gov.lv/lat/fondi/ESper07_13/3222/?doc=13818


�Īpašu uzdevumu ministrs Eiropas Savienības līdzekļu apguves lietās, 29.10.2007, Valsts stratēģiskais ietvardokuments, �HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2382"�http��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2382"�://��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2382"�polsis��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2382"�.��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2382"�mk��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2382"�.��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2382"�gov��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2382"�.��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2382"�lv��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2382"�/��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2382"�view��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2382"�.��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2382"�do��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2382"�?��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2382"�id��HYPERLINK "http://polsis.mk.gov.lv/view.do?id=2382"�=2382�. 


�Ministru kabineta noteikumi Nr.333, „Noteikumi par darbības programmas “Cilvēkresursi un nodarbinātība” papildinājuma aktivitāti “Administratīvo šķēršļu samazināšana un publisko pakalpojumu kvalitātes uzlabošana”,  19.05.2008., �HYPERLINK "http://www.likumi.lv/doc.php?id=175673&from=off"�http��HYPERLINK "http://www.likumi.lv/doc.php?id=175673&from=off"�://��HYPERLINK "http://www.likumi.lv/doc.php?id=175673&from=off"�www��HYPERLINK "http://www.likumi.lv/doc.php?id=175673&from=off"�.��HYPERLINK "http://www.likumi.lv/doc.php?id=175673&from=off"�likumi��HYPERLINK "http://www.likumi.lv/doc.php?id=175673&from=off"�.��HYPERLINK "http://www.likumi.lv/doc.php?id=175673&from=off"�lv��HYPERLINK "http://www.likumi.lv/doc.php?id=175673&from=off"�/��HYPERLINK "http://www.likumi.lv/doc.php?id=175673&from=off"�doc��HYPERLINK "http://www.likumi.lv/doc.php?id=175673&from=off"�.��HYPERLINK "http://www.likumi.lv/doc.php?id=175673&from=off"�php��HYPERLINK "http://www.likumi.lv/doc.php?id=175673&from=off"�?��HYPERLINK "http://www.likumi.lv/doc.php?id=175673&from=off"�id��HYPERLINK "http://www.likumi.lv/doc.php?id=175673&from=off"�=175673&��HYPERLINK "http://www.likumi.lv/doc.php?id=175673&from=off"�from��HYPERLINK "http://www.likumi.lv/doc.php?id=175673&from=off"�=��HYPERLINK "http://www.likumi.lv/doc.php?id=175673&from=off"�off�.


� VARAM, Eiropas Sociālā fonda projekts Nr. 1DP/1.5.1.2.0/08/IPIA/SIF/002 - „Publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidošana” ietvaros, tika veikts pētījums - „Visu valsts īstenoto publisko pakalpojumu izvērtēšanas un klasifikācijas rezultāti”, (Rīga, 2012). � HYPERLINK "http://www.varam.gov.lv/lat/fondi/ESper07_13/15120/" �http://www.varam.gov.lv/lat/fondi/ESper07_13/15120/�. Pētījums tika veikts, balstoties uz 78 kritēriju kvantitatīvi-kvalitatīvo analīzi, izanalizējot katru sniegto pakalpojumu, attiecīgi summējot resora griezumā (katra resora vērtējums tika saskaņots ar attiecīgo ministriju). Izmantojot statistiski – matemātiskas metodes aprēķinot kopējo procentu valstī, pētnieki ir nonākuši pie šādiem secinājumiem. Šis ir neatkarīgs pētījums. Pētījuma metodoloģija, t.sk. kritēriju izvēle, izvērtējamās institūcijas tika izskatīti un atbalstīti Projekta Vadības padomes sanāksmes sēdē, kuras sastāvā ir VARAM, VK, EM, FM, VRAA (04.08.2011. protokols Nr.2 (17).


� VARAM, Eiropas Sociālā fonda projekts Nr. 1DP/1.5.1.2.0/08/IPIA/SIF/002 - „Publisko pakalpojumu sistēmas pilnveidošana” ietvaros, tika veikts pētījums - „Visu valsts īstenoto publisko pakalpojumu izvērtēšanas un klasifikācijas rezultāti”, (Rīga, 2012). http://www.varam.gov.lv/lat/fondi/ESper07_13/15120/. Pētījums tika veikts, balstoties uz 78 kritēriju kvantitatīvi-kvalitatīvo analīzi, izanalizējot katru sniegto pakalpojumu, attiecīgi summējot resora griezumā (katra resora vērtējums tika saskaņots ar attiecīgo ministriju). Izmantojot statistiski – matemātiskas metodes aprēķinot kopējo procentu valstī, pētnieki ir nonākuši pie šādiem secinājumiem. Šis ir neatkarīgs pētījums. Pētījuma metodoloģija, t.sk. kritēriju izvēle, izvērtējamās institūcijas tika izskatīti un atbalstīti Projekta Vadības padomes sanāksmes sēdē, kuras sastāvā ir VARAM, VK, EM, FM, VRAA  (04.08.2011. protokols Nr.2 (17).


� G–2–B – No valsts uz komersantiem, B–2–G – No komersantiem uz valsti.


� Izņemot projektus un pakalpojumus, kas tiek radīti 3.2.2.1.1.apakšaktivitātes „Informācijas sistēmu un elektronisko pakalpojumu attīstība” 2. kārtas projektu ietvaros, kur kārtību kādā veicama pakalpojumu elektronizācija nosaka metodika.


� Šādu valdīju izstrāde sasaucas ar Valdības rīcības plāna  93.1.punktā paredzēto uzdevumu „Izstrādāt koncepciju klientu elektroniskās apkalpošanas efektivitātes paaugstināšanai valsts pārvaldē, pārskatot iedzīvotāju apkalpošanas procesa efektivitāti un nosakot iedzīvotāju apkalpošanas principus interneta vidē”.


� ES fondu finansējums 2014.-2015.gadam ir indikatīvs un finansēšanai plānotie pasākumi atbilst NAP 2014.-2020.gadam noteiktajiem uzdevumiem.


� � HYPERLINK "http://www.likumi.lv/doc.php?id=154198&from=off"��http://www.likumi.lv/doc.php?id=154198&from=off�





� Metode balstīta uz izmaksu un ieguvumu analīzi, kā arī dažādiem pieņēmumiem un aptuveniem vērtējumiem izmantojot varbūtības teoriju un matemātisko modelēšanu. Metode tika pārrunāta konsultējoties ar Finanšu ministrijas un Valsts kases vadības pārstāvjiem. Tāpat tika veikta iestāžu aptauja par izmaksu identificēšanu. Kumulatīvi veicot aprēķinu, pa kopas segmentiem ir izkristalizējusies šāda prognoze. 


Ņemot vērā izejošo datu neesamību valsts pārvaldes rīcībā un veiktās institūciju aptaujas subjektīvismu, gala aprēķins nevar būt uzskatāms par absolūtu, bet atspoguļo tendences jeb prognozi, lai gan tas ir ar lielu novirzes riska faktoru, jo ir daudz nezināmo un izmaksu uzskaites kārtība valsts pārvaldē pašreiz neeksistē, kā arī vadības grāmatvedības principi netiek piemēroti un iestāžu budžetēšana notiek atbilstoši spēkā esošajiem budžeta klasifikācijas kodiem, kas savukārt pakalpojumu izmaksu kontekstā nav viennozīmīgi analizējami un pielietojami. 


� Aprēķinu nolūkos ir pieņemts, ka Latvijas IKP laika periodā no 2012.-2019.gadam ir nemainīgs un veido 15 miljrdu LVL gadā.
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