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PADOME,

ŅEMOT VĒRĀ 1960. gada 14. decembra Konvencijas par Ekonomiskās sadarbības un attīstības organizāciju 5. panta b) daļu;

ŅEMOT VĒRĀ Ekonomiskās sadarbības un attīstības organizācijas (OECD) izstrādātos standartus tādās jomās kā valsts pārvaldes pakalpojumu vadība un spējas, digitālās pārvaldes stratēģijas, digitālā identitāte, digitālā drošība, interneta politikas veidošana, mākslīgais intelekts, reglamentējošā politika un pārvaldība, elastīgā regulējuma pārvaldība, starptautiskā regulatīvā sadarbība, privātuma aizsardzība un personas datu pārrobežu plūsma, veselības datu pārvaldība, atvērtā pārvalde, tiesiskuma pieejamība, dzimumu līdztiesība, jauniešu iespēju veicināšana, publiskās politikas novērtēšana, publiskais iepirkums, reģionālā attīstība un budžeta pārvaldība;

ATZĪSTOT, ka augstas kvalitātes valsts pārvaldes pakalpojumi ir būtiski, lai valdības sasniegtu sociālekonomiskos mērķus, tostarp ekonomisko izaugsmi, iekļaušanu un labklājību, zaļo pārkārtošanos un tiesiskuma nodrošināšanu, un ka valdības paļaujas uz labi funkcionējošiem pakalpojumiem, lai īstenotu valsts politiku, uzlabotu labklājību, iekasētu nepieciešamos ieņēmumus un ievāktu informāciju, komunicētu ar sabiedrību, iesaistītu to un veicinātu tās iespējas, kā arī nodrošinātu atbilstību noteikumiem un regulējumam, kas attiecas uz sabiedrības, ekonomikas un valsts pārvaldes darbību;

ATZĪSTOT, ka lietotāju vajadzības un gaidas ir ievērojami attīstījušās līdz ar digitālo transformāciju, jo īpaši pateicoties viņu pieredzei ar privātā sektora pakalpojumu sniedzējiem, kā rezultātā valdībām ir jāpaātrina pāreja uz vairāk cilvēkorientētiem pakalpojumiem, lai uzlabotu lietotāju pieredzi no sākuma līdz beigām kā nepārtrauktu un pastāvīgu procesu;

ATZĪSTOT, ka uzticamība, pielāgošanās spēja, atbildība, pārredzamība, atvērtība, godprātība un taisnīgums ir galvenie publiskās pārvaldības faktori, kas veicina uzticēšanos valsts iestādēm, un ka tādēļ, nodrošinot, ka pakalpojumi kā būtiski saskarsmes punkti ar valsti ir uzticami, spējīgi pielāgoties, taisnīgi, atvērti sabiedrības atsauksmēm un ieguldījumam, ar atbilstošu cenas un vērtības attiecību, var veicināt lielāku uzticēšanos valdībai;

ATZĪSTOT, ka lietotāju pieredzes uzlabošanai saistībā ar pakalpojumiem ir nepieciešamas pārmaiņas, izmantojot mērķtiecīgas inovāciju stratēģijas un pieejas publiskajā sektorā, kur lietotāju vajadzību, gaidu un ērtību apsvērumi ir prioritāri salīdzinājumā ar pašreizējo valdības politiku, organizatoriskajām barjerām, iekšējām procedūrām vai novecojušām IT sistēmām;

ATZĪSTOT, ka visiem lietotājiem ir tiesības uz vienlīdzīgu piekļuvi pakalpojumiem neatkarīgi no sociālekonomiskā stāvokļa, vecuma, dzimuma, rases un etniskās piederības, pamatiedzīvotāju statusa, invaliditātes vai jebkādām citām īpašībām vai īpašām vajadzībām, tostarp tiem, kurus ietekmē digitālā plaisa, kuri atrodas neaizsargātā un nelabvēlīgā situācijā, tiem, kuriem ir veselības traucējumi vai ierobežojumi, vai tiem, kuri saskaras ar jebkāda veida diskrimināciju vai atstumtību;

ATZĪSTOT, ka pakalpojumu pārvaldībai, izstrādei un sniegšanai būtu jābalstās uz demokrātiskām un ētiskām vērtībām, ilgtspēju, cilvēktiesību un tiesiskuma ievērošanu, kā arī pārredzamības, atbildības, cilvēka cieņas, vienlīdzības, dzimumu līdztiesības, konfidencialitātes, tiesiskās noteiktības un paredzamības principiem;

ATZĪSTOT, ka lielākam skaitam pārrobežu pakalpojumu, kas atbalsta starptautisko mobilitāti un tirdzniecību, un sadarbību datu jomā, ir nepieciešama pārrobežu koordinācija un sadarbība;

ATZĪSTOT atbalstošas, iekļaujošas, pievilcīgas un cieņpilnas darba vides nozīmi tiem, kas izstrādā un sniedz pakalpojumus, lai viņi savas funkcijas varētu veikt efektīvi;

ATZĪSTOT, ka pakalpojumu mērogi atšķiras atkarībā no lietotāju skaita un rezultātu laika jutīguma, un nav viena modeļa, kas būtu piemērots visiem pakalpojumiem vai valstīm, un ka dažādi pakalpojumi tiek nodrošināti ar atšķirīgiem resursiem, lai sasniegtu vēlamos mērķus;

ATZĪSTOT, ka dalībvalstīm un citām valstīm, kas pievienojušās šai rekomendācijai (turpmāk – “Puses”), ir atšķirīgas pieejas pakalpojumu izstrādei un sniegšanai, kurās publiskajam, privātajam un bezpeļņas sektoram ir dažādas lomas un ieguldījumi, atšķirīgs pakalpojumu decentralizācijas līmenis, atšķirīgas regulatīvās sistēmas un dažādi publiskās digitālās infrastruktūras attīstības līmeņi, tostarp pārvalstiskā līmenī;

ŅEMOT VĒRĀ, ka pakalpojumu pārvaldība, izstrāde un sniegšana ir visu pārvaldes atzaru un līmeņu kopīga atbildība, un ka līdz ar to šī rekomendācija attiecas uz tiem visiem saskaņā ar to nacionālajiem un institucionālajiem regulējumiem,

pēc Publiskās pārvaldības komitejas priekšlikuma [vienojas par turpmāko I–XIII ieteikumu].

I. PIEKRĪT, ka šajā rekomendācijā izmanto šādas terminu definīcijas:

· lietotājs ir jebkura persona, kas piekļūst valsts pārvaldes pakalpojumam un izmanto to vai nu kā indivīds (fiziska persona), vai uzņēmuma, valdības vai citas organizācijas (juridiskas personas) vārdā. Tas ietver indivīdus, kas pārstāv sevi, vai personas, kuras rīkojas citas fiziskas vai juridiskas personas vārdā. Saistībā ar pakalpojumiem dažādās jurisdikcijās lietotājs var arī būt indivīds vai uzņēmums ārpus vietējās jurisdikcijas. Parasti lietotājus var dēvēt arī par “klientiem” vai “patērētājiem”, un tie var ietvert dažādas grupas, kas sastāv no indivīdiem, uzņēmumiem, publiskā sektora iestādēm, pilsoniskās sabiedrības grupām un citām organizācijām;
· lietotāja pieredze attiecas uz to, kā lietotājs mijiedarbojas ar pakalpojumu. Tas ietver personas uztveri par lietderību, lietošanas ērtumu un efektivitāti, atzīstot, ka iepriekšējā pieredze ietekmē sagaidāmo rezultātu un apmierinātību;
· pakalpojumu sniedzējs ir struktūra, kas ir atbildīga vai līdzatbildīga par valsts pārvaldes pakalpojumu izstrādi un sniegšanu neatkarīgi no kanāla. Parasti tas attiecas uz publiskā sektora struktūrām, taču dažkārt atbildība tiek dalīta ar privātā sektora struktūrām vai nodota tām ārpakalpojumā;
· valsts pārvaldes pakalpojumi jeb pakalpojumi attiecas uz administratīvajiem procesiem, ko sabiedrības locekļi veic, lai piekļūtu publiski nodrošinātām precēm vai pakalpojumiem vai tos izmantotu, ievērotu likumus un noteikumus un/vai īstenotu vai izmantotu savas tiesības. Valsts pārvaldes pakalpojumu piemēri ietver, bet neaprobežojas ar dzimšanas vai nāves reģistrāciju, personu apliecinošu dokumentu iegūšanu, reģistrēšanos balsošanai, pieteikšanos valsts iestāžu atļauju un licenču saņemšanai un pabalstu pieprasīšanu. Šis jēdziens neattiecas uz publiski sniegtajiem pakalpojumiem, kuriem nepieciešamas papildu profesionālās kompetences, piemēram, mācīšanu klasē, ārstniecību vai policijas darbu. Tomēr tas ietver administratīvos pakalpojumus, kas nepieciešami, lai izmantotu šos profesionālos pakalpojumus, piemēram, reģistrēšanos pie primārās veselības aprūpes pakalpojumu sniedzēja vai bērna pieteikšanu valsts skolā. Ir ietverti valsts pārvaldes pakalpojumi, kas tiek sniegti jebkurā pārvaldes līmenī, kā arī tie, ko privātas struktūras sniedz pārvaldes vārdā;
· piekļūstamība attiecas uz to, cik lielā mērā pakalpojumus var atrast un izmantot cilvēki no iedzīvotāju grupas ar visplašāko lietotāju vajadzību, līdzekļu, īpašību un spēju diapazonu, lai sasniegtu noteiktus mērķus noteiktos kontekstos, tostarp to pieejamību cenas ziņā, pieejamos kanālus, kanālu piemērotību, ģeogrāfisko tuvumu klātienes pakalpojumiem, informācijas skaidrību utt.;
· viskanālu pieeja attiecas uz pieeju pakalpojumu sniegšanas kanālu pārvaldīšanai integrētā, savietojamā veidā, lai lietotāji varētu ērti piekļūt vēlamajam pakalpojumam vienādā kvalitātē visos kanālos (piemēram, tīmekļvietnēs, fiziskos birojos, pašapkalpošanās kioskos, videozvanos, zvanu centros u.c.), pretstatā “vairākkanālu” pieejai, kas attiecas uz lietotāja spēju piekļūt pakalpojumiem, izmantojot dažādus piekļuves punktus, kas bieži darbojas neatkarīgi cits no cita;
· vienreizējas iesniegšanas princips attiecas uz principu nepieprasīt lietotājiem sniegt vienu un to pašu informāciju vairāk nekā vienu reizi jebkuram pakalpojumu sniedzējam jebkurā pārvaldes līmenī vai nozarē, ko nodrošina sadarbspējīgas datu apmaiņas sistēmas un citi pasākumi (piemēram, lietotāja piekrišana datu atkārtotai izmantošanai);
· pilsoniskā telpa ir tiesisko, politisko, institucionālo un praktisko nosacījumu kopums, kas nepieciešams nevalstiskajiem dalībniekiem, lai piekļūtu informācijai, paustu viedokli, apvienotos, organizētos un piedalītos sabiedriskajā dzīvē;
· dzīves notikums attiecas uz izmaiņām lietotāja apstākļos, kas rada nepieciešamību izmantot valsts pārvaldes pakalpojumu vai pakalpojumus un kam var būt nepieciešama dažādu pakalpojumu sniedzēju savstarpēja koordinācija un integrācija;
· digitālā publiskā infrastruktūra attiecas uz kopīgām, fundamentālām digitālajām sistēmām, kas nodrošina pakalpojumu sniegšanu digitālajā laikmetā.


Stratēģiskā vīzija, vērtības un tiesības

II. IESAKA Pusēm veicināt un sekmēt stratēģisko vīziju un pieeju pakalpojumu izstrādes un sniegšanas stiprināšanai, balstoties uz vērtībām un kultūru, kas raksturīga cilvēkorientētai pieejai. Šajā nolūkā Pusēm jāveic turpmāk minētais.

1. Jāizveido visaptverošas valdības stratēģiskās pieejas, lai nepārtraukti uzlabotu pakalpojumu izstrādi un sniegšanu, balstoties uz lietotāju mainīgajām vajadzībām, gaidām un pieredzi, veicot šādus pasākumus:
a) izstrādājot jaunas vai uzturot pašreizējās stratēģijas cilvēkorientētu pakalpojumu pārveidei, konsultējoties ar sabiedrību, pamatojoties uz esošās prakses, politikas un procedūru analīzi un visu lietotāju vajadzībām un gaidām, ieskaitot lietotājus ar īpašām vajadzībām, tos, kurus ietekmē digitālā plaisa, un tos, kuri atrodas neaizsargātā un nelabvēlīgā situācijā;
b) nodrošinot pakalpojumu izstrādes un sniegšanas stratēģiju un citu stratēģisku dokumentu saskaņotību tādās jomās kā digitālā pārvalde, iepirkumi, dzimumu līdztiesības integrēšana vai civildienests, lai veicinātu visaptverošu cilvēkorientēta principa ieviešanu;
c) nosakot visas valdības mēroga mērķus un uzdevumus, lai padarītu pakalpojumus vairāk cilvēkorientētus;
d) nosakot darbības, kas nepieciešamas mērķu un uzdevumu sasniegšanai, tostarp nepieciešamās digitālās infrastruktūras ieviešanu un likumdošanas grozījumu izdarīšanu, kā arī skaidri sadalot atbildību;
e) analizējot kapacitāti un vajadzības, kā arī aprēķinot izmaksas, lai īstenotu izmaiņas pakalpojumu sniegšanā un nodrošinātu pietiekamus resursus katrai darbībai;
f) izveidojot pārredzamu un regulāru šīs stratēģijas uzraudzības, ziņošanas un izvērtēšanas sistēmu.

2. Jāveicina kultūra, kurā publiskā sektora struktūras tiecas izstrādāt un sniegt pakalpojumus atbilstoši lietotāju vajadzībām, gaidām un pieredzei, un valsts pārvaldes pakalpojumi jāuzskata par galveno saskarsmes punktu starp pārvaldi un iedzīvotājiem, veicot šādus pasākumus:
a) ņemot vērā pakalpojumu sniedzēju pašreizējo administratīvo kultūru;
b) veicinot komunikāciju ar iedzīvotājiem, pakalpojumu sniedzējiem, uzņēmumiem un pilsoniskās sabiedrības organizācijām, kā arī to iesaisti un līdzdalību pakalpojumu izstrādē un sniegšanā;
c) veicinot cilvēkorientētu pieeju kā vienu no valsts pārvaldes pakalpojumu pamatvērtībām;
d) nodrošinot metodoloģiskus norādījumus un atbalstu;
e) nodrošinot iespējas inovācijām, pilotprojektiem un testēšanai;
f) veicinot mācīšanos un pieredzes apmaiņu;
g) veicinot nepārtrauktu pilnveidi, atvērtību un atbildību;
h) veicot pasākumus, lai veicinātu cieņpilnu kultūru un savstarpēju uzticēšanos un cieņu starp lietotājiem un pakalpojumu sniedzējiem, tostarp nodrošinot, ka valsts pārvaldes darbinieki pārstāv sabiedrību, kurai tie kalpo.

III. IESAKA Pusēm aizstāvēt gan sabiedrības intereses, gan lietotāju tiesības un likumīgās intereses, izstrādājot un sniedzot pakalpojumus, kas nodrošina procesuālās garantijas un izskatīšanu administratīvi un tiesā. Šajā nolūkā Pusēm jāveic turpmāk minētais.

1. Jāsniedz pakalpojumi saskaņā ar tiesiskuma principiem, tostarp likumīgu rīcības brīvības izmantošanu, likumību, tiesisko noteiktību, vienlīdzību, objektivitāti, godprātību un samērīgumu.

2. Jāaizsargā labas pārvaldības principi, tostarp lietotāju tiesības būt informētiem par visām administratīvajām darbībām, kas viņus ietekmē, tikt uzklausītiem, piekļūt saviem dokumentiem un informācijai, savlaicīgi saņemt skaidru un pamatotu lēmumu un efektīvu tiesisko aizsardzību.

3. Jāaizsargā privātums un jānodrošina digitālā drošība, lai sniegtu lietotājiem pārliecību par pakalpojumu sniedzēju veikto personas datu izmantošanu pārredzamā, likumīgā, godprātīgā un uzticamā veidā.

4. Jānodrošina lietotājiem piekļuve neatkarīgai, efektīvai un iedarbīgai tiesu sistēmai, lai apstrīdētu administratīvo darbību likumību un savlaicīgi un bez lieka apgrūtinājuma panāktu savu tiesību efektīvu aizsardzību.

5. Jāpilnvaro attiecīgā(-ās) iestāde(-es) novērst un labot sliktu pārvaldību visās publiskā sektora struktūrās, kas sniedz pakalpojumus, tostarp nostiprinot pilnvaras izmeklēt individuālus gadījumus un sistēmiskas problēmas, kā arī veicot pasākumus, lai nodrošinātu pietiekamus resursus šī uzdevuma izpildei.

6. Jānodrošina pārredzamība lēmumu pieņemšanā, lai veicinātu atbildību, veidotu uzticēšanos un nodrošinātu, ka pakalpojumi tiek sniegti godīgi un konsekventi saskaņā ar labas pārvaldības principiem.

Pamatprincipi

IV. IESAKA Pusēm skaidri noteikt lomas un pienākumus, lai nodrošinātu cilvēkorientētu pakalpojumu izstrādi un sniegšanu. Šajā nolūkā Pusēm jāveic turpmāk minētais.

1. Skaidri jānosaka lomas un pienākumi pakalpojumu izstrādes un sniegšanas vadībā un koordinācijā, veicot šādus pasākumus:
a) nosakot politisko atbildību;
b) ieceļot atbildīgo iestādi, kas vadītu un koordinētu pakalpojumu sniegšanas stratēģiju un nodrošinātu centralizētu pārraudzību, vadību un saziņu ar visiem pakalpojumu sniedzējiem par cilvēkorientētu pieeju pakalpojumu izstrādē un sniegšanā;
c) pilnvarojot attiecīgo iestādi ierosināt un uzsākt pakalpojumu vienkāršošanu, racionalizāciju un nepārtrauktu pilnveidi.

2. Jāveicina koordinācija starp iestādēm visos pārvaldes līmeņos un jāsekmē sadarbība pakalpojumu izstrādē un sniegšanā, veicot šādus pasākumus:
a) nodrošinot koordināciju stratēģiskā līmenī, iesaistot par valsts pārvaldes pakalpojumiem atbildīgās struktūras pakalpojumu sniegšanas stratēģijas izstrādē un īstenošanā;
b) nodrošinot koordināciju operatīvajā līmenī, izmantojot informācijas apmaiņu visu attiecīgo iestāžu starpā un to līdzdalību stratēģijā ietverto pasākumu īstenošanā, kā arī veicot konkrētas darbības, lai integrētu pakalpojumus, kas tiek izmantoti kopā dažādu dzīves notikumu gadījumā;
c) veicinot koordināciju starp dažādiem pārvaldes līmeņiem, tostarp vietējām un reģionālajām pašvaldībām, lai pārvarētu administratīvos šķēršļus un nodrošinātu netraucētu lietotāja pieredzi neatkarīgi no kompetenču un jurisdikcijas sadalījuma.

V. IESAKA Pusēm nodrošināt valsts pārvaldes darbiniekiem prasmes un kompetences, kā arī darba vidi, kas nepieciešama, lai izstrādātu un sniegtu cilvēkorientētus pakalpojumus. Šajā nolūkā Pusēm jāveic turpmāk minētais.

1. Jāidentificē un jākodificē prasmes, kas nepieciešamas cilvēkorientētu pakalpojumu izstrādei un sniegšanai, veicot šādus pasākumus:
a) identificējot galvenās lomas pakalpojumu izstrādes un sniegšanas ķēdē, tostarp vadības un pirmās līnijas amatus, un nosakot atbildības jomas;
b) pielāgojot kompetenču ietvarus un/vai modeļus galvenajām lomām, kas nosaka ar tām saistītās prasmes, kompetences, uzvedību un domāšanas veidu;
c) izplatot šos ietvarus pakalpojumu sniedzēju vidū, lai veicinātu vienotus standartus visā valsts pārvaldē;
d) saskaņojot pārredzamus personāla atlases procesus, lai galvenajām lomām piesaistītu un novērtētu cilvēkus ar atbilstošām prasmēm, kompetencēm, uzvedību un domāšanas veidu, kā noteikts kompetenču ietvaros un/vai modeļos;
e) piešķirot valsts amatpersonām autonomiju, kompetences un pastāvīgas mācību iespējas, lai ieviestu inovatīvas pieejas un apmainītos ar zināšanām;
f) izveidojot stimulu un atlīdzības sistēmu, kas atļauj uzņemties risku un veicina inovācijas;
g) ieviešot stabilu snieguma pārvaldības sistēmu, kas ietver skaidrus rādītājus, mērķus un atgriezeniskās saites mehānismus, lai novērtētu pakalpojumu sniedzēju efektivitāti un kompetenci.

2. Nepārtraukti jāattīsta un jāatjaunina pakalpojumu izstrādē un sniegšanā iesaistīto ierēdņu prasmes, kompetences, uzvedība un domāšanas veids, veicot šādus pasākumus:
a) nodrošinot mācības un attīstības programmas un iespējas visā ierēdņu karjeras laikā;
b) nodrošinot prakses kopienas un/vai tīklus, lai veicinātu savstarpēju mācīšanos un individuālās mācības;
c) nodrošinot mobilitātes iespējas publiskā sektora struktūrās un starp tām;
d) iekļaujot cilvēkorientētu pakalpojumu izstrādes un sniegšanas aspektus attiecīgo valsts pārvaldes vadītāju snieguma un atbildības vērtējumos;
e) atzīstot viņu pieredzes un zināšanu vērtību un veicinot savstarpējas cieņas un rūpju kultūru darba vietā.

VI. IESAKA Pusēm nodrošināt uzticamas un iekļaujošas digitālās publiskās infrastruktūras pieejamību, kas atbalsta cilvēkorientētu pakalpojumu izstrādi un sniegšanu. Šajā nolūkā Pusēm jāveic turpmāk minētais.

1. Jāattīsta un jāievieš digitālā publiskā infrastruktūra cilvēkorientētiem pakalpojumiem, veicot šādus pasākumus:
a) risinot lietotāju un pakalpojumu sniedzēju vajadzības un vēlmes;
b) veicot pasākumus, lai nodrošinātu, ka piekļuvi būtiskiem valsts pārvaldes pakalpojumiem neierobežo šķēršļi, kas ietekmē digitālās publiskās infrastruktūras pieejamību un izmantošanu;
c) dodot lietotājiem iespēju pārraudzīt digitālās publiskās infrastruktūras attīstību un izmantošanu un iesaistīties tajā, kā arī īstenot savas tiesības;
d) ieviešot datu pārvaldības ietvarus, kas nodrošina datu apmaiņu un savietojamību pakalpojumu sniedzēju starpā.

2. Jāveic pasākumi, lai nodrošinātu mērogojamu un savietojamu digitālo publisko infrastruktūru, kas ļauj izstrādāt un sniegt taisnīgus pakalpojumus vietējā un valsts līmenī, kā arī pārrobežu līmenī, veicot šādus pasākumus:
a) nodrošinot digitālās publiskās infrastruktūras pieejamību visos pārvaldes līmeņos un starp tiem;
b) nodrošinot pakalpojumu sniedzējiem kopīgus resursus, vadlīnijas, rokasgrāmatas un standartus, lai veicinātu digitālās publiskās infrastruktūras attīstību un ieviešanu pakalpojumu pārveidē;
c) izstrādājot un ieviešot digitālo publisko infrastruktūru, kas ir mērogojama, atkārtoti izmantojama un pielāgojama valdības iespējām, mainīgiem apstākļiem un iespējamiem traucējumiem dažādos valsts pārvaldes pakalpojumu sniegšanas kanālos;
d) iepērkot tādu digitālo publisko infrastruktūru, kas ir tehnoloģiski un piegādātāju ziņā neitrāla, un atbilst attiecīgajām drošības prasībām;
e) sadarbojoties starptautiski, lai labāk nodrošinātu pārrobežu savietojamību un uzticamu digitālās publiskās infrastruktūras risinājumu savstarpēju atzīšanu;
f) iestrādājot privātuma un digitālās drošības aspektus digitālās publiskās infrastruktūras izstrādē un ieviešanā, tostarp pārrobežu līmenī.

3. Jāstiprina digitālās publiskās infrastruktūras pārvaldība, lai nodrošinātu cilvēkorientētus pakalpojumus, veicot šādus pasākumus:
a) nodrošinot kopīgu ilgtermiņa vīziju par vajadzībām un ieguvumiem, kas saistīti ar iekļaujošu digitālo publisko infrastruktūru, atbilstoši valsts digitālajām stratēģijām un īpašām politikas nostādnēm pakalpojumu izstrādei un sniegšanai;
b) nosakot valsts līmeņa vadību, institucionālo kārtību un ieviešanas uzraudzību digitālajai publiskajai infrastruktūrai vietējās digitālās pārvaldības kontekstā;
c) veicinot iekļaujošu koordināciju un sadarbību starp attiecīgajām ieinteresētajām pusēm publiskajā sektorā un plašākā ekosistēmā, pieņemot lēmumus, kas ietekmē digitālās publiskās infrastruktūras attīstību, ieviešanu un izmantošanu pakalpojumu izstrādē un sniegšanā;
d) izveidojot kārtību sadarbībai starp publiskā un privātā sektora struktūrām, lai veicinātu veselīgus un uzticamus digitālās publiskās infrastruktūras tirgus, sekmējot konkurenci, integritāti un dažādus/alternatīvus tehnoloģiju modeļus;
e) ieviešot elastīgus un ilgtermiņa finansēšanas un digitālo investīciju regulējumus, kas līdzsvaro reaģētspēju uz izmaiņām digitālajās tehnoloģijās un lietotāju un pakalpojumu sniedzēju vajadzības un vēlmes.

Vienoti un pieejami pakalpojumi

VII. IESAKA Pusēm ieviest cilvēkorientētas izstrādes un sniegšanas pieejas, lai uzlabotu lietotāju pieredzi un ļautu lietotājiem sasniegt viņu gaidītos rezultātus un apmierināt viņu vajadzības. Šajā nolūkā Pusēm jāveic turpmāk minētais.

1. Jāorganizē pakalpojumu izstrāde un sniegšana no lietotāju perspektīvas, veicot šādus pasākumus:
a) piešķirot prioritāti lietotāju vajadzībām un vēlmēm un veicinot lietotāju jēgpilnu mijiedarbību visā lietotāja pieredzes laikā;
b) palielinot informētību par pakalpojumu esamību un padarot tos intuitīvi saprotamus un lietojamus, tostarp izmantojot efektīvu un iekļaujošu saziņu ar lietotājiem, lietojot skaidru un vienkāršu valodu, ko papildina vizuāli palīglīdzekļi, vienkāršojot administratīvos un juridiskos terminus un risinot dezinformācijas/maldinošas informācijas radītos izaicinājumus;
c) veidojot pilnu lietotāju pieredzi, lai iegūtu nepieciešamos pakalpojumus jau ar pirmo mēģinājumu, tostarp ņemot vērā vienlīdzības un piekļūstamības principus jau no paša sākuma un katrā attīstības posmā;
d) veicinot vienlīdzību un iekļaušanu, veicot proaktīvus pasākumus un pozitīvas darbības, lai sasniegtu un atbalstītu tos, kas citādi varētu būt atsvešināti no pakalpojumiem, jo īpaši neaizsargātības un nelabvēlīgu apstākļu dēļ, veselības stāvokļa vai traucējumu dēļ, vai jebkāda veida diskriminācijas vai atstumtības dēļ, tādējādi veicinot pakalpojumu izmantošanu, piekļuvi tiem un ieguvumus visiem potenciālajiem lietotājiem;
e) ieviešot viskanālu un/vai starpkanālu pieeju ar nemainīgi augstiem kvalitātes standartiem, efektīviem rezultātiem, nodrošinot lietotājiem izvēli un piekļūstamību, kā arī vienkāršu navigāciju visos kanālos, neatkarīgi no sākumpunkta un neatkarīgi no piekļuves un lietošanas konteksta (piemēram, pilsētas vai lauku teritorijās);
f) piešķirot prioritāti pakalpojumu izstrādei un sniegšanai saskarsmes punktos, kas ir bieži un sarežģīti, piemēram, dzīves notikumi (t.i., bērna piedzimšana vai radinieka nāve), uzņēmējdarbības notikumi (piemēram, uzņēmuma dibināšana vai slēgšana, nodokļu maksāšana) un kritiski notikumi (piemēram, pandēmija, dabas katastrofas);
g) izmantojot tematiskās grupas, lai atvieglotu lietotāju pieredzi, grupējot pakalpojumus pa konkrētām jomām (piemēram, mājsaimniecība, automobiļi, darba dzīve, nodokļi, strīdu risināšana);
h) sniedzot lietotājiem iespēju sniegt savas atziņas un atsauksmes un motivējot lietotāju izmantot šo iespēju jebkurā pakalpojuma saskarsmes punktā, izmantojot šīs atziņas kā iespēju izprast, pilnveidot un uzlabot pakalpojumu izstrādi un sniegšanu;
i) nodrošinot lietotājiem atbalstu un alternatīvas iespējas citos kanālos, lai risinātu nevēlamus vai negaidītus jautājumus un šķēršļus pakalpojumu izmantošanā, lai kliedētu šaubas vai atbildētu uz jautājumiem un nodrošinātu piekļuvi atbilstošai informācijai.

2. Jāvienkāršo, jāracionalizē un jāuzlabo pakalpojumu piekļuves un lietošanas pieredze, veicot šādus pasākumus:
a) izstrādājot un sniedzot pakalpojumus, kas pielāgoti, lai iekļautu visus cilvēkus, atbilstoši dažādu lietotāju vajadzībām un gaidām, jo īpaši to, kas atrodas neaizsargātā un nelabvēlīgā situācijā, kam ir veselības traucējumi vai invaliditāte vai kas saskaras ar jebkāda veida diskrimināciju vai atstumtību;
b) izpētot pielāgošanas (pakalpojumi, kas modificēti, balstoties uz izteiktām vēlmēm) un personalizācijas (pakalpojumi, kas izstrādāti atbilstoši lietotāju profiliem) iespējas, neapdraudot principu par universālu un vienlīdzīgu piekļuvi valsts pārvaldes pakalpojumiem;
c) pārskatot un vienkāršojot pašreizējos administratīvos noteikumus un kārtību, lai nodrošinātu, ka tie atbalsta un veicina cilvēkorientētu valsts pārvaldes pakalpojumu izstrādi un sniegšanu;
d) novēršot nevajadzīgu administratīvo slogu un sarežģītību, vienlaikus saglabājot administratīvos pienākumus un atbilstības prasības, kas pēc noklusējuma ir vienkāršas (piemēram, izmantojot vienreizējas iesniegšanas principu);
e) novēršot nepamatotus šķēršļus, izmaksas un sarežģījumus lietotājiem – gan materiālus (piemēram, pārmērīgi gaidīšanas laiki un finansiālās izmaksas), gan nemateriālus (piemēram, stigmatizācija, atstumtība, neuzticēšanās un trauksme);
f) veicinot proaktīvus pakalpojumus, kuros tiek nodibināts kontakts ar lietotājiem un sniegts atbalsts pirms dzīves notikumiem, pieprasījumiem vai problēmām, ļaujot lietotājiem izvēlēties pakalpojumu mehānismus, kas paredz viņu vajadzības, piedāvā palīdzību pirms oficiāliem pieprasījumiem un automātiski nodrošina pakalpojumus.

VIII. IESAKA Pusēm ieviest sadarbības, iekļaujošas un inovatīvas pieejas pakalpojumu izstrādē un sniegšanā. Šajā nolūkā Pusēm jāveic turpmāk minētais.

1. Jāiestrādā uz tiesībām balstīti principi un sadarbības pieejas pakalpojumu izstrādē un sniegšanā, veicot šādus pasākumus:
a) aizsargājot pilsonisko telpu, lai veicinātu un izmantotu iekļaujošu viedokļu spektru, ieskaitot pilsoniskās sabiedrības un neaizsargātā un nelabvēlīgā situācijā esošu personu vai grupu viedokļus;
b) dodot iespēju lietotājiem piedalīties valsts pārvaldes pakalpojumu kopīgā izstrādē un kopradē, identificējot un novēršot šķēršļus, kas var ierobežot vai kavēt cilvēku iesaistīšanos visā pakalpojuma dzīves ciklā;
c) maksimāli izmantojot katru pakalpojumu mijiedarbību, lai veicinātu sabiedrības informētību, stiprinātu uzticību, veicinātu cilvēktiesības un demokrātijas principus, kā arī iesaistītu lietotājus, izmantojot formālus un neformālus konsultatīvus un līdzdalības līdzekļus;
d) veidojot partnerības ar dažādiem dalībniekiem, tostarp pilsoniskās sabiedrības organizācijām, akadēmiskajām aprindām un privāto sektoru, lai kopīgi izstrādātu, kopradītu, kopīgi sniegtu un novērtētu pakalpojumus un informētu par tiem;
e) ieviešot atbildības principus, lai nodrošinātu atvērtus, iekļaujošus un ētiskus lēmumu pieņemšanas procesus pakalpojumu izstrādei un sniegšanai, saskaņā ar pārredzamības, cieņas, taisnīguma, vienlīdzības, tostarp dzimumu līdztiesības, un ilgtspējas vērtībām;
f) novērtējot un izmantojot ierēdņu lomu, pieredzi un zināšanas, lai attīstītu atbalstošu un stimulējošu darba vidi inovācijām valsts pārvaldes pakalpojumos, uzlabotu mijiedarbību ar lietotājiem un veicinātu sadarbības procesus ar ieinteresētajām pusēm, lai pilnveidotu valsts pārvaldes pakalpojumus.

2. Jāievieš inovatīvas un pierādījumos balstītas pieejas pakalpojumu izstrādē un sniegšanā, veicot šādus pasākumus:
a) ieviešot inovatīvas metodoloģijas, kas nodrošina proaktīvu pielāgošanos strauji mainīgai videi un potenciālo iespēju, izaicinājumu un risku paredzēšanu;
b) nodrošinot, ka inovatīvas pieejas tiek iestrādātas un konsekventi piemērotas visiem pakalpojumu sniedzējiem, veidojot starpnozaru un sistēmiskus koordinācijas instrumentus pakalpojumu izstrādei, integrācijai, pārvaldībai un sniegšanai;
c) nodrošinot publiskā sektora struktūrām un valsts amatpersonām nepieciešamos resursus, spējas un kompetences, lai praksē ieviestu inovatīvas pieejas un metodes, tostarp izmantojot spēju attīstīšanu, pārraudzību, apbalvojumus un atzinību valsts amatpersonām un vadītājiem;
d) izmantojot inovācijām labvēlīgu regulējumu (tostarp testēšanas vides un “smilšu kastes”) un elastīgas publiskā iepirkuma metodes un procedūras, lai veicinātu zināšanu pārnesi, sadarbību ar plašu piegādātāju un izstrādātāju loku, kā arī jauno pakalpojumu risinājumu inkubāciju un mērogošanu;
e) nodrošinot elastīgu darbaspēka organizāciju, lai izstrādātu un sniegtu “no gala līdz galam” pakalpojumus, kuros ir iesaistītas dažādas publiskā sektora struktūras un dažādi pārvaldes sektori, piemēram, daudzdisciplināras vai daudznozaru darba grupas, starpnozaru misijas un norīkojumu darbam projektos;
f) atbalstot eksperimentēšanu, piemēram, prototipus, pilotprojektus un “drošās vides” (piem., dzīvās laboratorijas), lai pārbaudītu un pilnveidotu inovatīvus risinājumus, izmantojot lietotāju līdzdalību un atsauksmes visā procesā;
g) izmantojot pierādījumos balstītas pieejas, tostarp datus no lietotāju pieredzes, pētījumiem un eksperimentiem, lai veicinātu pakalpojumu pieredzes nepārtrauktu uzlabošanu un demonstrētu vērtību gan lietotājiem, gan pakalpojumu sniedzējiem;
h) izmantojot jauno tehnoloģiju, tostarp mākslīgā intelekta un automatizācijas, vērtības radīšanas potenciālu, vienlaikus attīstot un izmantojot tās pārredzamā, atbildīgā, uzticamā, likumīgā un ētiskā veidā, lai veidotu sabiedrības uzticību, ieviešot nepieciešamos aizsargmehānismus, lai nodrošinātu, ka cilvēku lēmumi pakalpojumu izstrādē un sniegšanā tiek aizsargāti, atbalstīti un papildināti ar tehnoloģijām;
i) veicinot drošus, noturīgus un ilgtspējīgus pakalpojumus, stiprinot publiskā sektora spēju paredzēt izmaiņas vietējā, valsts un starptautiskā kontekstā, kas var ietekmēt pakalpojumu izstrādi un sniegšanu, nosakot darbības, lai pārvaldītu gan notiekošās, gan jaunās sabiedrības pārmaiņas un tiktu galā ar pēkšņiem un neparedzētiem notikumiem;
j) atbalstot stratēģijas un iniciatīvas, tostarp finansēšanas mehānismus, publisko iepirkumu un elastīgus noteikumus, kas nodrošina inovatīvu pieeju un eksperimentālu risinājumu ieviešanu, paplašināšanu un pielāgošanu, radot pievienoto vērtību lietotājiem un uzlabojot valsts pārvaldes pakalpojumu efektivitāti;
k) daloties ar labās prakses piemēriem un gūtajām atziņām visā pakalpojuma dzīves ciklā publiskajā sektorā un, ja nepieciešams, arī valstu starpā.

Novērtēšana, iesaistīšanās, uzlabošana

IX. IESAKA Pusēm novērtēt un ziņot par lietotāju pieredzi un viedokli attiecībā uz pakalpojumu izstrādi un sniegšanu, un izmantot šo informāciju, lai noteiktu veidus, kā uzlabot apmierinātību ar valsts pārvaldes pakalpojumiem. Šajā nolūkā Pusēm jāveic turpmāk minētais.

1. Jāizveido sistēmas lietotāju pieredzes un pakalpojumu snieguma novērtēšanai, veicot šādus pasākumus:
a) veicot regulāras, pamatīgas lietotāju un sabiedrības aptaujas, lai izprastu vajadzības, gaidas, pieredzi un apmierinātību ar pakalpojumiem, un izpētītu tos lietotāju pieredzes aspektus, kas ietekmē apmierinātību;
b) regulāri apkopojot lietotāju atsauksmes citos avotos, piemēram, sūdzībās un lietotāju intervijās, lai turpinātu identificēt problēmas, kas ietekmē apmierinātību ar pakalpojumiem;
c) nosakot pakalpojumu sniegšanas standartus ar ieinteresēto pušu ieguldījumu un regulāri sekojot līdzi sniegumam atbilstoši šiem standartiem, izmantojot noteiktu un pārredzamu metodoloģiju;
d) regulāri novērtējot administratīvo slogu un pakalpojumu sarežģītību, veiktos uzlabojumus un nepieciešamību pēc turpmākas vienkāršošanas un pārveidošanas;
e) ieviešot vienotus aptauju mērīšanas rīkus un metodoloģiju visiem pakalpojumu sniedzējiem, lai nodrošinātu konsekventus un salīdzināmus rezultātus un atbalstītu starpinstitūciju koordināciju uzlabojumu ieviešanā.

2. Jāvāc un jāanalizē dati, kas sniedz visaptverošu un iekļaujošu skatījumu uz pakalpojumu izstrādi un sniegšanu no lietotāju un sabiedrības perspektīvas, atzīstot dažādu cilvēku gaidu un pieredzes daudzveidību, veicot šādus pasākumus:
a) vācot un analizējot datus par lietotāju pieredzi un pakalpojumu izpildi attiecībā uz visiem pakalpojumiem, kuriem tas ir praktiski iespējams, jo īpaši pakalpojumiem, kas saistīti ar dzīves notikumiem, kuru kontekstā nepieciešama piekļuve vairāku pakalpojumu sniedzēju pakalpojumiem;
b) sistemātiski pārskatot pieredzi un identificējot neaizsargātu un nelabvēlīgā situācijā esošu grupu vajadzības un gaidas, sadalot analīzi pēc demogrāfiskajām un citām būtiskām lietotāju īpašībām, un meklējot problēmas, ko izraisa savstarpēji saistītas īpašības;
c) sistemātiski vācot un analizējot datus par lietotāju pieredzi un dažādu pakalpojumu sniegšanas kanālu, tostarp digitālo, fizisko un telefonisko kanālu, darbību;
d) analizējot personu, kuras nevar izmantot vai neizmanto pieejamos pakalpojumus, vajadzības, gaidas un šķēršļus, ar ko tās saskaras.

3. Jāsadarbojas ar ieinteresētajām pusēm pakalpojumu izpildes uzlabošanā, veicot šādus pasākumus:
a) regulāros un iepriekš noteiktos intervālos publicējot pilnīgu un pārredzamu informāciju par pakalpojumu izpildi, tostarp, ja iespējams, gan paredzēto, gan neparedzēto politikas ietekmi, aptverot visus snieguma mērķus, šo informāciju pēc noklusējuma darot pieejamu visām ieinteresētajām pusēm;
b) skaidri informējot par to, kā publiskā sektora struktūras izmantos datus par lietotāju pieredzi un pakalpojumu izpildi, lai uzlabotu turpmāko darbību;
c) ieviešot mehānismus, kas ļauj sabiedrībai iesaistīties pakalpojumu izstrādē un uzlabošanā, tostarp padarot izpildes datus atkārtoti izmantojamus sabiedrībai;
d) nodrošinot efektīvus kanālus lietotāju atsauksmju sniegšanai valsts pārvaldei, lai labāk izprastu un risinātu pakalpojumu sniegšanas problēmas.

4. Jāizmanto pieredzes un pakalpojumu izpildes dati kā galvenais informācijas avots un vadlīnijas pakalpojumu uzlabošanai, veidojot efektīvu atgriezeniskās saites loku, lai uzlabotu pakalpojumu izstrādi un sniegšanu, veicot šādus pasākumus:
a) ieviešot pārvaldības praksi, lai palīdzētu nodrošināt, ka lietotāju pieredzes un pakalpojumu izpildes dati tiek izmantoti, lai noteiktu potenciālos uzlabojumus pakalpojumu sniegšanā;
b) iekļaujot lietotāju pieredzes un pakalpojumu izpildes datus pakalpojumu izstrādes un pārskatīšanas procesos, identificējot novērotās vai potenciālās izpildes problēmas un izvērtējot iespējas tās novērst vai mazināt;
c) nodrošinot, ka datu vākšana ir izmaksu ziņā efektīva, ilgtspējīga un, ja iespējams, automatizēta, lai ierobežotu ziņošanas slogu un palielinātu biežumu.

X. AICINA ģenerālsekretāru izplatīt šo rekomendāciju.

XI. AICINA Puses izplatīt šo rekomendāciju visos pārvaldes līmeņos.

XII. AICINA nepievienojušās puses ņemt vērā šo rekomendāciju un pievienoties tai.

XIII. UZDOD Publiskās pārvaldības komitejai:
a) atbalstīt informācijas un pieredzes apmaiņu par cilvēkorientētiem valsts pārvaldes pakalpojumiem, lai veicinātu šīs rekomendācijas īstenošanu, izmantojot dažādu ieinteresēto pušu un starpdisciplināru dialogu, turpinot veidot globālo paraugprakses, aktivitāšu un jauno tendenču kopumu;
b) uzraudzīt aktivitātes un jaunās tendences saistībā ar cilvēkorientētiem valsts pārvaldes pakalpojumiem, kas var ietekmēt šīs rekomendācijas īstenošanu, izmantojot attiecīgu datu vākšanu, analīzi un rezultātu izplatīšanu Pusēm;
c) izstrādāt vadlīnijas un rīkus, lai atbalstītu šīs rekomendācijas īstenošanu, un
d) ziņot Padomei par šīs rekomendācijas īstenošanu, izplatīšanu un turpmāko aktualitāti ne vēlāk kā piecus gadus pēc tās pieņemšanas un pēc tam vismaz reizi desmit gados.
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