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IEKSEJIE NOTEIKUMI
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Noteikumi par klientu apkalpoSanas standartu

Izdoti saskana ar
Valsts parvaldes iekartas likuma
72.panta pirmas dalas 2.punktu

|. Visparigie jautajumi
1. Ieksgjie noteikumi nosaka Valsts zemes dienesta (turpmak — Dienests):
1.1. klientu apkalpoSanas pamatprincipus un prasibas;
1.2. prasibas darba vietas iekartojumam un informacijas izvietojumam;
1.3. konsultaciju pa talruni un konsultaciju pa elektronisko pastu
sniegSanas prasibas saskarsmei ar ar€jo klientu;
1.4. prasibas klientu apkalpoSanas kvalitates novertesanai.

2. Ieksgjos noteikumos lietotie termini:

2.1. atvertais jautajums — jautdjums, kas parasti sakas ar vardiem:
»kas”, ,.ko”, .ka”, ,cik”, ,kadel” un citi lidzigi, uz kuru atbildi iesp€jams sniegt
briva forma;

2.2. darbinieks — Dienesta darbinieks vai ierédnis;

2.3. elektroniska véstule — Dienesta elektroniska pasta adresé sanemts
vai nosutits sutijums, kas nav parakstits ar elektronisko parakstu. Vienotaja
valsts un pasvaldibu pakalpojumu portala www.latvija.lv sanemts siittjums, kas
nav izskatams saskana ar Iesniegumu likumu (piemé€ram, par pakalpojuma
veikSanu, Dienesta darba laiku), ir pielidzinams elektroniskai vestulei;

2.4. empatija - spgja saprast klienta emocionalo stavokli un prasme
sazinaties ar vinu, nemot vera klienta emocionalo reakciju;

2.5. Klients:

2.5.1. iekSejais klients - darbinieks, kas sanem cita darbinieka sagatavoto
informaciju vai resursus savu pienakumu izpildei;

2.5.2. arejais klients - Dienesta sniegta pakalpojuma, konsultacijas
sanémgejs un sadarbibas partneris;

2.6. sadarbibas partneris — valsts tieSas parvaldes vai paSvaldibas
iestade vai privatpersona, ar ko Dienests sadarbojas noteikto funkciju izpildg;
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2.7. Kklientu apkalpoSana — darbibas, ar kuru palidzibu Dienests
nodroSina pakalpojumu un konsultaciju sniegSanu, ka ari informacijas un
dokumentu apriti;

2.8. Klientu apkalpoSanas centrs — Dienesta regionalas nodalas
(turpmak — regionala nodala) biroja (turpmak — birojs) klientu apkalpoSanas
vieta, Klientu apkalpos$anas centrs un Korporativo klientu apkalposanas centrs;

2.9. Kklientu apkalpoSanas specialists - klientu apkalpoSanas
konsultants, vecakais klientu apkalpoSanas konsultants, galvenais klientu
apkalposSanas konsultants, vadosais klientu apkalpoSanas konsultants, klientu
apkalpoSanas centra vaditajs;

2.10. klientu apmierinatiba — klientu priekSstats par savu prasibu
izpildes pakapi;

2.11. komunikacijas kanals — Iidzek]u veids, kuru klients var izmantot
sazinai, ka ar1 piesakot, sanemot pakalpojumu vai konsultaciju, pieméram:
internets, talrunis, pasts, klatienes apmekl&jums;

2.12. konsultacija — klientam sniegta atbilde (piem&ram, padoms,
ieteikums vai paskaidrojums), izmatojot kadu no komunikacijas kanaliem;

2.13. kontaktpersona — Klientu apkalposanas rokasgramata (turpmak —
rokasgramata) noradttais regionalas nodalas vai centrala aparata struktiirvienibas
darbinieks, kur§ atbildigs par atbalsta sniegSanu klientu apkalpoSana
iesaistitajiem darbiniekiem savas kompetences ietvaros;

2.14. korporativa identitate - visu to komunikacijas Iidzeklu
apvienojums, kas atspogulo Dienesta individualitati - nosaukums, logo, simboli
un krasas, kuras tiek izmantotas un ar kuram Dienests asoci€jas, bez vardiem
atklajot un atmina saglabajot pirmo iespaidu par Dienestu;

2.15. neatbilstiba - normativajos aktos noteikto prasibu neizpilde;

2.16. pakalpojums — Dienesta par maksu vai bez maksas sniegts
pakalpojums argjam klientam, ka ari Dienesta informacijas sistemu datu
kvalitates uzlabosSanas darbs;

2.17. slégtais jautajums — jautajums, kas parasti sakas ar vardu: ,,vai” un
uz kuru ir iesp&jamas tikai divas atbildes, kas sniedz apstiprindjumu vai
noliegumu, pieméram, ,,ja”, ,,n€”, ,,piekritu”, ,nepiekritu”;

2.18. ,slepta klienta” metode - metode, ar kuras palidzibu verté klientu
apkalpoSanu, noveérotajam télojot klientu;

2.19. Stila gramata — prasibu apkopojums Dienesta grafiska stila
pielietojumam, viena no korporativas identitates sastavdalam, kas pieejama
Dienesta Iek$€jas komunikacijas sisteéma sadala ,,Noderiga informacija”;

2.20. struktiirvieniba — regionala nodala, departaments, Korporativo
klientu apkalpoSanas centrs vai patstaviga dala.

3. Dienesta talruni un elektronisko pastu darbinieks izmanto tikai darba
vajadzibam.



4, TieSais vaditajs iepazistina paklautiba esoSos darbiniekus ar Siem
iekSejiem noteikumiem, izskaidro to nozimi un noteikto prasibu pieméroSanu
konkrétaja amata.

5. Darbinieku iesaiste klientu apkalpoSana atkariba no veicama darba
rakstura notiek Cetros Iimenos - darbinieki, kas:

5.1. piepem, izsniedz pasiitijumus arjiem klientiem, dodas viziteé pie
areja klienta — 1.1imenis;

5.2. piegpem argjo klientu zvanus, sniedz atbildes uz elektroniskam
vestulém — 2.]1imenis;

5.3. piepem ar€jos klientus saskana ar Dienesta noteikto privatpersonu
pienemSanas un privatpersonu mutvardu iesniegumu pienemsanas kartibu —
3.limenis;

5.4. komunic€ un sadarbojas savstarp&ji ka ieksg€jie klienti un sazinai ar
ar€jo klientu ir gadijuma raksturs — 4.Iimenis.

6. Prasibas klientu apkalpoSanas kvalitates noveértéSanai noteiktas So
1ek§€jo noteikumu 1.pielikuma.

7. Sie iekS€jie noteikumi ir saistoSi visiem darbiniekiem neatkarigi no to
iesaistes pakapes klientu apkalpoSana.

I1. Klientu apkalpoSanas pamatprincipi un prasibas

8. Dienests nosaka $adus pamatprincipus, kurus darbiniekam jaievero
saskarsmé ar klientiem:

8.1. profesionalitate — darbinieki ir kompetenti, atbildigi, objektivi,
spejigi piedavat klientam piemérotako risinajumu, lidzsvarojot vina prasibas un
Dienesta iesp€jas, ieverojot konfidencialitati un normativos aktus;

8.2. reputacija — klients ir parliecinats par Dienesta godigumu;

8.3. izcila apkalpoSanas kvalitate — Dienests nodroSina klientam
nevainojamu apkalpoSanu, attiecibas ar klientu nepielaujot vienaldzibu un
pavirsibu;

8.4. pieejamiba — Dienests nodroSina funkcionali @&rtu pieeju
pakalpojumiem dazados komunikaciju kanalos, Tstenojot vienlidzigu pieeju
dazadam klientu grupam un nemot vera atSkiribas starp tam,;

8.5. uzticamiba — Dienests nodroSina kvalitativus pakalpojumus
noteiktaja laika, tadejadi radot klientos uzticamibas un droSuma sajiitu;

8.6. tiekSanas biit labakiem — Dienests motivé darbiniekus pilnveidot
savu profesionalo kompetenci un komunikacijas prasmes.

9. Darbinieks:

9.1. ir ar pozitivu atticksmi pret klientu un darbu, kuru dara;

9.2. apzinas, ka saskarsmé ar klientu vin$ parstav Dienestu;

9.3. ievero Stila gramata noteiktas prasibas un korporativo identitati;
9.4. atzist savas kliidas, atvainojas un rikojas, lai noverstu raditas sekas.



10. Detalizétas prasibas So iek$€jo noteikumu 8.punkta minéto klientu
apkalpoSanas pamatprincipu ieveroSanai ir noteiktas So iek$€jo noteikumu
2.pielikuma, kura ir sniegts darbinieka ricibas standarts tipiskas un netipiskas
saskarsmes situacijas un noteikts tajas sasniedzamais rezultats.

11. Situacijas, kas nav minétas Sajos iek$€jos noteikumos, darbinieks
rikojas saskapa ar normativo aktu prasibam un visparpienemtam uzvedibas
normam.

12. Dienests nodroSina klientam iesp&ju izvéleties €rtako komunikacijas
kanalu sazinai, konsultacijas sanpemSanai vai pakalpojuma pieteikSanai un
sanemsanai.

13. Klientu apkalpoSanas specialists, kura amata pienakumos ietilpst argjo
klientu apkalpoSana klatien€ klientu apkalpoSanas centra, n€sa varda karti.

14. Darbinieks, kura amata pienakumos ietilpst buvju kadastrala
uzmerisana, vizZite pie areja klienta uzrada darba apliecibu.

I11. Prasibas darba vietas iekartojumam un informacijas
izvietojumam

15. Laika, kad notiek ar€jo klientu apkalpoSana vai pienemsSana,
darbinieka darba vieta atrodas tikai Dienesta inventars:

15.1. monitors;

15.2. printeris;

15.3. datora piederumi, pieméram, klaviatiira, pele, peles paliktnis;

15.4. galda organizators ar visiem darba piederumiem;

15.5. kalkulators;

15.6. spiedogs;

15.7. dokumentu plauktini;

15.8. caurspidigs galda segums, ja nepiecieSams;

15.9. galda lampa;

15.10. Dienesta talrunis.

16. Papildus So iek$€jo noteikumu 15.punkta min€tajam inventaram,
klientu apkalpoSanas specialista darba vieta klientu apkalpoSanas centra atrodas:

16.1. POS terminalis;

16.2. stativs ar informaciju klientiem;

16.3. vizitkarSu turétajs ar informaciju klientiem;

16.4. pildspalva (ar fiksétaju) klientiem;

16.5. piezimju papirs;

16.6. cita klientiem svariga informacija, kuru iepriek§ sagatavojusi vai
saskanojusi Attistibas departamenta Pakalpojumu attistibas dala (turpmak -
Pakalpojumu attistibas dala).



17. Informacijas stenda klientu apkalpoSanas centra ir izvietota S$ada
informacija:

17.1. privatpersonu pienemsanas laiks un kartiba;

17.2. Dienesta sniegto maksas pakalpojumu cenradis (var biit ievietots
atseviSka ramju turétaja);

17.3. lémumu parsiidz€sanas kartiba;

17.4. norades uz Dienesta ttmekla vietni www.vzd.gov.lv (turpmak —
timekla vietne), portaliem www.kadastrs.lv, www.latvija.lv, informativo talruni
un informativa elektroniska pasta adresi,

17.5. par planotajam izmainam klientu apkalpoSanas darba laika:

17.5.1. pirms svétku dienas - informaciju izvieto ne vélak ka piecas dienas
ieprieks;

17.5.2. pirms klientu apkalpoSanas centra planota remonta vai atrasanas
vietas mainas — 15 dienas ieprieks;

17.5.3. par trauc€jumiem klientu apkalpoSana no Dienesta neatkarigu
tehnisku iemeslu d€] — nekavéjoties, tiklidz $ada informacija ir sanemta;

17.6. cita klientiem svariga informacija.

18. Informaciju, ko izvieto informacijas stenda, parvietojamaja stativa un
stativa uz klientu apkalpoSanas specialista darba galda klientu apkalpoSanas
centra, noformé saskana ar Stila gramata noteiktajam vadlinijam.

IV. Konsultaciju pa talruni un konsultaciju pa elektronisko pastu
sniegSanas prasibas saskarsmei ar aréjo klientu

19. Konsultgjot argjos klientus pa talruni vai pa elektronisko pastu, ievero
Sadas prasibas:

19.1. konsultaciju sniedz Dienesta kompetences ietvaros. Ja no argja
klienta sanemtais jautajums pilniba vai kada dala nav Dienesta kompetencg, tad
par to informé klientu un, ja iesp&ams, norada kompetento iestadi un tas
publiski pieejamo kontaktinformaciju;

19.2. visparpieejamu informaciju sniedz publiski pieejama apjoma;

19.3. konsultacijas laika neizpauz Dienesta parzina esoSajas valsts
informacijas sistémas registrétos datus un informaciju, kuras izsniegSana ir
Dienesta maksas pakalpojums vai bezmaksas pakalpojums, ka ar1 informaciju,
kas satur ierobezotas pieejamibas informaciju;

19.4. neveért€ un neanalizé argja klienta, iznemot sadarbibas partnera,
nosaukta vai atstitita dokumenta saturu.

20. Konsultacijas pa talruni ietvaros, argjam klientam piedava vina
interes€joso jautajumu risinat klatiené klientu apkalpoSanas centra vai iesniegt
elektroniskas vai papira formas dokumentu, ja:

20.1. argjais klients pieprasa izvertét vina nosaukta dokumenta saturu;

20.2. argjais klients pieprasa informaciju, kas ir Dienesta maksas
pakalpojums vai bezmaksas pakalpojums;
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20.3. argjais klients pieprasa informaciju, kas ir ierobeZotas pieejamibas
informacija;

20.4. saruna pa talruni péc argja klienta iniciativas ieilgst vairak ka 10
minttes, iznemot So 1ekS$€jo noteikumu 21.2.apakSpunkta noteikto gadijumu.

21. Ja konsultacijas pa talruni laika darbiniekam ir nepiecieSama papildus
informacija, argjam klientam piedava izveléties vienu no Sadiem konsultacijas
sanemsanas veidiem:

21.1. klientam atzvanis. Saja gadijuma pieraksta argja klienta talruna
numuru, noskaidro nepiecieSamo informaciju un atzvana. Ja sanemts zvans no
arvalstu operatora tikla vai, atzvanot argjam klientam, biis javeic starptautisks
zvans, argjam klientam piedava citu sazinas veidu, pieméram, elektronisko
pastu;

21. 2. informaciju noskaidros sarunas laika. Saja gadijuma ladz argjo
klientu uzgaidit un, neatvienojot zvanu, sazinas ar kontaktpersonu un noskaidro
nepiecieSamo informaciju, péc tam turpinot sarunu ar argjo klientu.

22. Konsultaciju pa talruni sniedz valsts valoda.

23. Ja argjais klients v€las konsultaciju sanemt svesvaloda pa talruni un
darbinieks nevar sniegt atbildi ar€ja klienta vélamaja svesvaloda, tad darbinieks
valsts valoda informé argjo klientu par nepiecieSamibu iesniegt elektronisko
veéstuli vai dokumentu.

24. Ja argjais klients v€las konsultaciju sanemt sveSvaloda elektroniskaja
pasta, tad darbinieks rikojas atbilstoSi Dienesta dokumentu parvaldibas kartiba
noteiktajam.

25. Konsultacijas izmanto informaciju, kas pieejama timekla vietné,
rokasgramata, Dienesta informacijas sist€mas un citos informacijas avotos.

26. Lai nodrosSinatu kvalitativas konsultacijas sniegSanu, darbiniekam,
kur§ sniedz konsultaciju ar€jam klientam, ir tiesibas lagt viedokli
kontaktpersonam. Viedokli pieprasa un sniedz, izmantojot Dienesta iek$gja tikla
talruna numuru vai elektroniska pasta adresi.

27. Kontaktpersonas operativi sniedz viedokli savas kompetences ietvaros
un ir atbildigas par savlaicigas, patiesas un tiesiskas informacijas sniegSanu.

28. Darbinieks nekavéjoties inform& par konsultacijas laika atklato vai
potencialo neatbilstibu:

28.1. pasitijumu izpildé (piemeram, iesp&jamie termina kavéjumi) — tas
struktirvienibas vaditaju, kuras izpildé nodots pasiitijums;

28.2. ar Dienestu noslégta liguma saistibu izpildé (piemeéram, kadastra
informacijas izplatiSana neatbilstosi tas izsniegSanas mérkim) — struktiirvienibu,
kas administré attiecigo ligumu;

28.3. kadastra vai adreSu datos — tas regionalas nodalas vaditaju, kura
parraudzibas teritorija atrodas objekts;



28.4. timekla vietn€ wvai citd klientu konsultéSanai izmantojama
informacijas avota — Pakalpojumu attistibas dalu.

29. Darbinieks, kas sniedz konsultaciju, nekavgjoties elektroniski informe
Pakalpojumu attistibas dalu, ja par klientu apkalpoSanu vai pakalpojuma
sniegSanas kvalitati ir sanpemta atsauksme, ierosinajums, siidziba vai pretenzija.

30. Ja ar€jais klients ir klaji aizskaro$s un izaicino$s, pieméram, provoce
atklat ar likumu aizsargatu informaciju vai nicinoSi izsakas par valsts varu vai
valsts parvaldi, darbinieks, kas sniedz konsultaciju:

30.1.klatien€ - rikojas atbilstosi So iek$€jo noteikumu 2.pielikuma 8. un
9.punkta noteiktajam saskarsmes situacijas aprakstam;

30.2.pa talruni - sarunu partrauc, ieprieks par to bridinot;

30.3.pa elektronisko pastu - konsultaciju uz elektroniskaja pasta sanemtu
jautajumu nesniedz, bet nosiita elektronisko vestuli, noradot jautajuma
neizskatiSanas iemeslu.

31.Ja no argja klienta sapemtaja elektroniskaja vestule ir noradits, ka
atbildi vélas sanemt pa talruni, darbinieks, kas sniedz konsultaciju, atzvana uz
noradito talrupa numuru. Ja uz noradito talrupa numuru javeic zvans uz
arvalstim vai viesabonéSana, tad neatkarigi no izteiktas v€lmes, konsultaciju
sniedz elektroniskaja pasta.

V. Nosléeguma jautajumi

32. Atzit par speku zaudgjusiem Dienesta 2013.gada 7.marta ieks€jos
noteikumus Nr.1-03/2 ,,Klientu apkalpoSanas standarts”.

33. Ieksgjie noteikumi stajas speka 2014.gada 24. juliju.

Pamatojoties uz Tieslietu ministrijas 2012.gada 10.janvara iek$gjo
noteikumu Nr.1-2/2 , Tieslietu ministrijas padotiba eso$o iestazu ieksgjo
normativo aktu saskanoSanas kartiba” 2. un 19.punktu, saskanoSana ar Tieslietu
ministriju nav nepiecieSama.

Generaldirektora p.i. L.Jurjeva

Saskanoti elektroniski dokumentu parvaldibas sistéma
Generaldirektora vietniece attistibas jautajumos L.Jurjeva

Attistibas departamenta direktore D.Plase
Juridiska departamenta direktore I.Visnevska

Dokumentu parvaldibas departamenta direktore S.Kondratjeva



Personala dalas vaditaja S.Simanovica

Gailite, 67038402
sanita.gailite@vzd.gov.lv

DOKUMENTS IR PARAKSTITS AR DROSU ELEKTRONISKO PARAKSTU

1.pielikums

Valsts zemes dienesta

2014. gada 18.jilija

iek$gjiem noteikumiem Nr.1-01/20

Klientu apkalpoSanas kvalitates noveérteSanas kriteriji un metodes

Kritérijs lesaistes Metode/ BieZums Atbildigais
ItTmenis | informacijas avots
1. Darbinieka 1.,2.,3.un | Paskontrole Katru darba dienu | Darbinieks
izskata atbilstiba 4,
hetlﬁl’(e_l stila 1.,3. NovéroSana Katru darba dienu | Tie$ais vaditajs
prasibam N \ =
(iesp&ju robezas)
1. Kontrolbrauciens Ne retak ka vienu | Pakalpojumu
reizi gada attistibas dalas
vaditajs
1.,2. Slepta klienta Péc Pakalpojumu
metode nepiecieSamibas attistibas dalas
vaditajs
2. Darbinieka 1.,2.,3.un | Paskontrole Katru darba dienu | Darbinieks
kompetence 4.
1.,2. NovéroSana Katru darba dienu | TieSais vaditajs
(iesp€ju robezas)
Ne retak ka vienu | Pakalpojumu
reizi ceturksni kvalitates
vaditajs
1.,2. Intervijas, grupu Ne retak ka vienu | TieSais vaditajs
diskusijas reizi meénesi
2. Pa informativo Saskana ar Saskana ar
talruni sniegto Dienesta noteikto | Dienesta
konsultaciju kartibu noteikto kartibu
ierakstu
noklausiSanas
1.,2. Slepta klienta Péc Pakalpojumu
metode nepiecieSamibas attistibas dalas
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Kritérijs lesaistes Metode/ BieZums Atbildigais
Itmenis | informacijas avots
vaditajs
1.,2. Argjo klientu Péc Pakalpojumu
aptauja nepiccieSsamibas | attistibas dalas
vaditajs
1.2. Tests Ne retak ka vienu | Pakalpojumu
reizi ceturksni attistibas dalas
vaditajs
3. Darbinieka 1.,2.,3.un | Paskontrole Katru darba dienu | Darbinieks
komunikacijas 4.
prasmes
1.,2..3.un | Novéro$ana Katru darba dienu | TieSais vaditajs
4. (iesp€ju robezas)
1.,2. Slepta klienta Péc Pakalpojumu
metode nepiecieSamibas | attistibas dalas
vaditajs
1.,2. Argjo klientu Péc Pakalpojumu
aptauja nepiecieSamibas attistibas dalas
vaditajs
4. Varda kartes/ 1. Paskontrole Katru darba dienu | Darbinieks
dle.nes_ta Novérosana Katru darba dienu | TieSais vaditajs
apliecibas N "
e (iesp€ju robezas)
lietoSana
Kontrolbrauciens Ne retak ka vienu | Pakalpojumu
reizi gada attistibas dalas
vaditajs
Slepta klienta Péc Pakalpojumu
metode nepiecieSamibas attistibas dalas
vaditajs
5. Klientu 1. Paskontrole Katru darba dienu | Darbinieks
?e) ﬁte;g)osanas Novérosana Katru darba dienu | TieSais vaditajs
iekartojums - (iesp€ju robezas)
funkcionalitate Ne retak ka vienu | Pakalpojumu

un estetiskums

reizi ceturksni

kvalitates
vaditajs

Kontrolbrauciens

Ne retak ka vienu

Pakalpojumu

reizi gada attistibas dalas
vaditajs
Slepta klienta Pec Pakalpojumu
metode nepiecieSamibas | attistibas dalas
vaditajs
Argjo klientu Péc Pakalpojumu
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Kritérijs lesaistes Metode/ BieZums Atbildigais
Itmenis | informacijas avots
aptauja nepiecieSamibas | attistibas dalas
vaditajs
6. Informacijas 1. Paskontrole Katru darba dienu | Darbinieks
Lzl;féﬁiﬁsana Novérosana Katru darba dienu | TieSais vaditajs
apkalpoganas (iesp€ju robezas)
centra Ne retak ka vienu | Pakalpojumu
stendos, stativos reizi ceturksni kvalitates
uz klientu vaditajs
I(;onbsultalnotla Kontrolbrauciens | Ne retak ka vienu | Pakalpojumu
arba galda reizi gada attistibas dalas
vaditajs
Slepta klienta Péc Pakalpojumu
metode nepiecieSamibas | attistibas dalas
vaditajs
Klientu aptauja Péc Pakalpojumu
nepiecieSamibas attistibas dalas
vaditajs
7. Klientu 1.,2.,3. un | Argjo klientu Ne retak ka vienu | Pakalpojumu
apmierinatiba 4. aptauja reizi gada attistibas dalas
vaditajs
Ieksgjo klientu E IeneSE? dal
aptauja ersonala dala
8. Pamatoto 1.2. Parskats Vienu reizi Tiesais vaditajs
stdzibu skaits meénesTt
noteiktd perioda Vienu reizi Pakalpojumu
ceturksni kvalitates
vaditajs
9. Datu kvalitate 1. Paskontrole Katru darba dienu | Darbinieks
pasutljumu Pasttijumu Ne retak ka vienu | Pakalpojumu
apstrades - C o
. _ .. apstrades reizi ménest kvalitates
informacijas . _ .. _
o informacijas vaditajs
sistema sistema
Vienu reizi Pakalpojumu
ceturksni attistibas dalas
vaditajs
10.Pakalpojumu 1. Paskontrole Katru darba dienu | Darbinieks/
izpildes termins TieSais vaditajs
Parskats Saskana ar Pakalpojumu

Dienesta noteikto
kartibu

kvalitates
vaditajs
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Kritérijs lesaistes Metode/ BieZums Atbildigais
Itmenis | informacijas avots
11. Klientu 1.,2.,3. | Paskontrole Katru darba dienu | Darbinieks
piefiemsanas, Novérosana Katru darba dienu | TieSais vaditajs
apkalpoSanas, DU robes
darba laika (iesp€ju robezas)
ievérosana Slepta klienta Péc Pakalpojumu
metode nepiccieSsamibas | attistibas dalas
vaditajs
Argjo klientu Péc Pakalpojumu
aptauja nepiccieSsamibas | attistibas dalas
vaditajs
12. Klientu 1. Paskontrole Katru darba dienu | Darbinieks
plusmas vadiba Novérosana Katru darba dienu | TieSais vaditajs

(iesp€ju robezas)

Rindu regulésanas

sist€éma (rindu
masinas)

Ne retak ka vienu
reizi ceturksni

Pakalpojumu
kvalitates
vaditajs

Kontrolbrauciens

Ne retak ka vienu

Pakalpojumu

reizi gada attistibas dalas
vaditajs
Slepta klienta Pec Pakalpojumu
metode nepiecieSamibas attistibas dalas
vaditajs
Argjo klientu Pec Pakalpojumu
aptauja nepiecieSamibas attistibas dalas
vaditajs
Generaldirektora p.i. L.Jurjeva
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2.pielikums

Valsts zemes dienesta

2014. gada 18.jilija

ieksgjiem noteikumiem Nr. 1-01/20

Tipisku un nestandarta saskarsmes situaciju apraksti

1. Tipiska saskarsmes
situacija

SagatavoSanas klientu apkalpoSanai

Veélamais klienta
iespaids

Es esmu Seit gaidits, informacija ir pieejama.
Klientu apkalpoSanas centra telpas ir tiras, funkcionali &rti
iekartotas.

Darbinieka ricibas

Rezultats

1. Ierodies darba vieta
savlaicigi

Ierodies darba vieta ar tadu aprékinu, lai vari sagatavoties klientu
pienemsanai noteiktaja laika.

2. Sagatavo savu darba
vietu, ieverojot “tira
galda principu”

2.1. Darba vieta ir sakartota ieprieks€jas darba dienas beigas,
dokumenti nolikti tiem paredz&taja vieta.

2.2. Uz darba galda atrodas tikai Dienesta inventars.

2.3. Personigas mantas nav redzamas klientam.

2.4. Citu klientu dokumenti neatrodas klienta tieSas redzamibas
un pieejamibas zona.

2.5. Klientam sasniedzama vieta ir pildspalva, piezimju papirs.
2.6. Dators ir ieslégts, nepiecieSamas darba programmas ir
atvertas.

2.7. Datora monitors ir novietots ta, lai klientam nebiitu redzama
taja esosa informacija.

2.8. Kopéetajs, skeneris ir ieslégti un sagatavoti darbam.

2.9. Personigais mobilais telefons ir ieslégts klusaja reZima.

3. Parbaudi, vai varda
karte ir pie apgérba un
ta ir klientam salasama

3.1. Ja es apkalpoju klientu, pie mana apgerba ir varda karte, kas
atbilst Stila gramata noteiktajam prasibam.
3.2. Varda karti neaizsedz apgérba detalas, mati.

4. lepazisties ar
Dienesta aktualitatem

Pirms klientu apkalpoSanas uzsakSanas, es esmu izlasijis
aktualas zinas Dienesta iek$€ja informacijas sistéma, tai skaita
rokasgramata.

5. Atbildigais
darbinieks parbauda
informacijas
izvietoSanas vietas,
norades, plazmas
monitoru

5.1. Informacija stenda un stativa klientu apkalpoSanas
specialista darba vieta ir akurati izvietota, ta ir salasama un
klientam parskatama.

5.2. Informacija ir noforméta atbilstosi Stila gramata noteiktajam
prasibam.

5.3. Informacijas stends ir tirs, visas informacijas izvietoSanai
paredz€tas vietas ir aizpilditas.

5.4. Norades ir klientam labi saredzamas, tiras, noformé&tas
atbilstosi Stila gramata noteiktajam prasibam.

5.5. Plazmas monitors, ja tads ir uzstadits, ir darba kartiba un
ieslégts informacijas parraidiSanai.

6. Atbildigais
darbinieks atsledz
klientu apkalpoSanas
centra telpas

6.1. Klientu apkalpoSanas centra telpas ir atveértas divas miniites
pirms noteikta klientu apkalpoSanas laika sakuma.

6.2. Kur tas ir iesp&jams, klienti ir ielaisti uzgaidamajas telpas
l1dz ar klientu apkalpoSanas centra atvérSanu (vel pirms klientu
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\ pienemsSanas darba laika).

2. Tipiska saskarsmes
situacija

Klienta ieraSanas

Velamais klienta iespaids

Es zinu, kur un pie ka versties.

Darbinieki ir laipni un pozitivi noskanoti.

Darbinieki ir ieintereséti mani uzklausit.

Es redzu, ka Dienesta ciena klientus, ko pierada darbinieku
attieksme un klientu apkalpoSanas centra iekartojums.

Es esmu informéts par izmainam klientu apkalpoSana, to
iemesliem.

Darbinieka riciba

Rezultats

1. Padari informaciju klientam
pieejamaku

1.1. Informacijas stenda vai stativa uz klientu
apkalposSanas specialista darba galda ir izvietota klientam
aktuala informacija.
1.2. Klientu apkalpoSanas centra durvis vai citas
informacijas izvietoSanai neparedzétas vietas nav
aplimétas ar informacijas lapam (tas neattiecas uz
informaciju par arkartas situacijam).
1.3. Rindu regulésanas iekartas pogu nosaukumi ir vienoti
visos klientu apkalpoSanas centros, kur Sadas iekartas ir
uzstaditas:

Pasiitijumu pienemsana - 1

Pasttijumu izsniegSana - 2

Korporativie Klienti -3*
* Klientu apkalpoSanas centra, kur klientiem ir iespgja
iepriek§ pieteikt apmekl&jumu, rindu reguléSanas iekartas
3.pogas nosaukums ir ,Korporativie klienti/P&c
iepriek$gja pieraksta”.

2. Organize klientu plusmu

2.1. Ja Kklientam ir nepiecieSama palidziba rindu
regulSanas iekartas lietoSana, es vinam paskaidroju.

2.2. Ja nav rindu reguléSanas iekartas un klientu
uzgaidama telpa nav parredzama no manas darbavietas, es
vienmer parliecinos, vai uz pienemsSanu negaida kads
klients.

2.3. Tuvojoties klientu pienemsanas laika beigam,
atbildigais darbinieks ir nodroSinajis, ka visus klientus,
kas ieraduSies péc pakalpojuma vai konsultacijas, var
apkalpot klientu piepemsanas laika.

2.4. Klientu apkalpoSanas centra, kur ir uzstadita rindu
reguléSanas iekarta, es gaidu uzaicinato klientu vienu
miniiti, ja klients nenak, es aicinu nakosSo.

2.5. Klientus ar 1paSam vajadzibam, piemé&ram,
gritnieces, klientus ar zidainiem vai acimredzamiem
kustibu traucgjumiem iesp&ju robezas apkalpoju arpus
kartas.

3. Pamani, iedroSini un virzi
Klientu *

Ja klients izskatas apjucis, nevar izlemt, ko darit, es, ja
tobrid neapkalpoju klientu, wuzrunaju vinu, sakot,
piem&ram, Labrit/Labdien/Labvakar/ kd varu palidzet?

4. Informe klientu tehnisku

4.1. Regionalas nodalas biroja vaditajs (turpmak teksta —




14

klimju gadijuma, ja klientu
apkalpoSanas centra ir traucéta
klientu apkalposana klatieng
(piem@ram, ir parravumi
elektribas, interneta
piesléguma)

biroja vaditajs) nekav€joties sazinas ar attiecigajiem
dienestiem un noskaidro problémas rasanas c€loni,
prognoz€jamo klimes novérSanas laiku, péc tam pa
talruni vai pa elektronisko pastu informé par to tieSo
vaditaju, komunikaciju projekta vaditaju un Pakalpojumu
dalas vaditaju.

4.2 Ja problémas noveérSanai prognozetais laiks ir ilgaks
par 4 stundam, Dienesta darbinieks, kas ir atbildigs par
informacijas ievietoSanu timekla vietn€, pamatojoties uz
sanemto informaciju, sagatavo pazinojumu un ievieto to
timekla vietné un twitter, inform&ot par to biroja
vaditaju, komunikaciju projekta vaditaju, Pakalpojumu
dalas vaditaju.

4.3. Biroja vaditajs, izvertgjot pieejamo informaciju,
pienem Iémumu par pazinojuma klientiem sagatavoSanu
un izvietoSanu klientu apkalpoSanas centra, noradot
raduSos problému, tas ilgumu, ja tas ir prognoz&jams, un
ieteikumu, kur klientiem versties.

4.4. Klientu apkalposanas centra veic klientu apkalpoSanu
tada apmera, kada to ir iespgjams tehniski nodrosinat.

4.5. FElektribas vai interneta piesleguma traucgjuma
gadijuma, klientu apkalpoSanas specialists pirms
pasitijjuma izsniegSanas zvana Dienesta FinanSu
departamentam un parliecinas par pasiitijuma apmaksu.
4.6. Par klientu apkalpoSanas atsakSanu pilna apmera
biroja vaditajs nekavé&joties pa talruni vai pa elektronisko
pastu zino tieSajam vaditdjam, komunikaciju projekta
vaditajam un Pakalpojumu dalas vaditajam.
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3. Tipiska saskarsmes

Klienta sagaidiSana, identifikacija, sarunas sakums, kontakta

situacija veidoSana, uzklausiSana
Vélamais klienta Mani apkalpo laipni un pozitivi noskanoti darbinieki, kas ir
iespaids ieinteres€ti man palidzet.

Uzmaniba nedaliti ir pieversta man.

Darbinieka ricibas

Rezultats

1. Uzruna klientu
pirmais*

Es sasveicinos ar klientu, uzturu acu kontaktu, smaidu (ja
situacija to pielauj), uzaicinu apsésties.

2. P&c klienta
pieprasijuma, paskaidro
darbibas ar vina
dokumentiem

2.1.Es esmu parbaudijis klienta identitati saskana ar normativajos
aktos noteiktajam procediiram.

2.2.Es esmu informgjis klientu par darbu ar vina dokumentu
(sken&Sanu, kop&Sanu) un paskaidrojis, kapéc tas ir
nepiecieSams.

3. Uzklausi klientu,
neizdari priekslaicigus
secinajumus *

3.1.Ja klients ir uzsacis runat par sava apmekl&juma mérki, es
vinu nepartraucu, lai art skiet, ka ir zinams, ko vins vélas.

3.2.Es aktivi uzklausu klientu, par ko liecina tadas frazes, ka ja,
protams, es saprotu u.tml. Es nelietoju tadas frazes ka aha, mh,
godigi sakot, atklati sakot u.tml..

4. Uzdod klientam
jautajumus, lai precizi
noskaidrotu klienta
vajadzibas *

4.1.Es esmu uzdevis atverta tipa jautajumus, pieméram, Kadam
nolitkam Jums nepiecieSams...?7, lai izvairitos no parpratumiem
un noskaidrotu klientam nepiecieSsamo pakalpojumu.
4.2.Apvienojuma ar sl€gta tipa jautajumu, ar kuru tiek precizetas
klienta vajadzibas, pieméram, Tatad, Jis vélétos pasiitit
kadastralo uzmérisanu?, mes ar klientu parliecinamies, vai esam
pareizi sapratusi viens otru.

5. Uzmaniba ir nedaliti
pieversta klientam, kuru
apkalpo *

talruni,
iznemot

5.1.Klienta apkalposanas laika es nerunaju pa
nesarunajos ar kolégiem vai citiem klientiem,
gadijumos, kad tas ir nepiecieSams klienta apkalpoSanai.
5.2.Ja man tomér ir japartrauc klienta apkalpoSana, pieméram,
neatlickamas sarunas d€l, es atvainojos klientam par radusos
situaciju.
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4. Tipiska saskarsmes
situacija

Informacijas snieg$ana, risinajuma piedavajums, iespéjamas
alternativas, argumentu izvéle, vienoSanas ar klientu, sarunas
noslégums

Veélamais klienta

iespaids

Mani apkalpo zinoss, laipns un ieintereséts darbinieks.

Man piedava izvéles iespgjas.

Es nejutos aizmirsts, kamér darbinieks noformé pasiitijumu.

Es esmu parliecinats, ka ir piedavats man visizdevigakais
risinajums.

Darbinieka ricibas

Rezultats

1. Parzina
pakalpojumus un
izskaidro tos

1.1. Es esmu izpratis klienta vajadzibas, piedavajis atbilstosako
pakalpojumu un informgjis par turpmako ricibu.

1.2. Saruna ar klientu es nelietoju tadas frazes ka nezinu, né,
liekas, izskatdas, es domaju, man Skiet, u.tml..

1.3. Es esmu izradijis patiesu v€lmi palidzet, nevis demonstrgjis
savu zinasanu parakumu, pamacot klientu (pieméram, saku: Jums
vajadzétu darit..., Biitu labi, ja jis..., bet nesaku: Jums jadara, Es
Jjums atgadinu, Es atkartoju, Jums tas ir jazina).

2. Parzini pakalpojumu
cenraza pielietoSanu un
izskaidro to

2.1. Es esmu noskaidrojis, kadam vajadzibam klientam
nepiecieSams pakalpojums, wuzdodot atvértus un slégtus
jautajumus.
2.2. Es esmu piedavajis klientam piemérotako pakalpojumu un
paskaidrojis  pakalpojuma  maksas aprékina  veidoSanas
nosacijumus.

2.3. Es respekt€ju klienta tiesibas izveleties, pienemt vai atteikties
no piedavata pakalpojuma.

2.4. Atbildot uz klienta jautajumiem, es nelietoju tadas frazes, ka
Tadi ir noteikumi, Es tur neko nevaru darit u.tml.

3. Piedava klientam
izvéles iesp€jas, kur tas
ir iespgjams

3.1. Es esmu piedavajis klientam iesp€ju izvéleties pakalpojuma
apmaksas veidu — maksajot ar bankas karti uz vietas, lietojot POS
terminali, veicot apmaksu ar parskaitijumu pasta vai banka, vai
lietojot internetbanku.

3.2. Es esmu piedavajis klientam iesp&ju izveleties, kada formata
(elektroniski vai papira veida) un kur vin$ véelas sanemt
pakalpojuma materialu.

3.3. Es esmu piedavajis klientam iesp&ju izveleties vinam értako
komunikacijas kanalu ar Dienestu — elektroniski, pa talruni, pa
pastu, klatieng.

4. Izradi interesi par
klienta viedokli*

4.1. Es esmu sarunu noslédzis ar kopsavilkumu un painteresgjies,
vai klientam ir kadi jautajumi.

4.2. Es esmu izvairijies lietot tikai 1sas, lakoniskas atbildes, kas
klientam var radit iespaidu par velmi atbrivoties no vipa péc
iespejas atrak.

5. Informé klientu par
aktualitateém klientu
apkalposSanas joma vai
sniegto pakalpojumu
klasta

5.1. Klients ir sanémis informaciju par aktualitatéem pakalpojumu
joma vai klientu apkalpoSana (pieméram, es esmu informgjis
klientu par aptauju un piedavajis izteikt viedokli, aizpildot anketu
klatieng vai timekla vietng).

5.2. Es esmu izskaidrojis pakalpojuma lietderibu klientam.

5.3.Es esmu izvairijies no sava viedokla uzspieSanas, klienta
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pierunasanas, esmu izturgjies laipni, iejiitoties klienta situacija.

6. Esi lietisks, vadi
sarunu, neiesaisties
diskusija par “blakus
lietam™*

6.1. Es esmu uzdevis tikai ar klienta apkalpoSanu saistitus
jautajumus,

6.2. Es esmu izvairijies lietot replikas, kas neiederas lietiska
sarunvaloda, pieméram, Nu vai ziniet!, Kas to biitu domdajis! u.tml.
6.3. Es esmu izvairfjies sniegt “lieku informaciju” vai kritizet
kolégus vai citus klientus.

6.4. Es esmu saglabajis neitralitati, neesmu paudis savu subjektivo
attieksmi pret valsti, Dienestu, pakalpojumiem, politiku u.tml..

7. Informé klientu par
ricibu iesp&jamo
problému situacijas

7.1. Es esmu informgjis klientu par iesp&ju sazinaties vai sanemt
informaciju, pieméram, noradot talruna numuru, timekla vietnes
adresi.

7.2. Es esmu informgjis klientu par privatpersonu pienemsanas
laikiem un kartibu.

8. Nobeidz sarunu ar
atvadiSanos*

Uzturot acu kontaktu, es ar smaidu (ja situacija to pielauj) esmu
sarunu pabeidzis un atvadijies, sakot, piem&ram, Uz redzésanos!
Jauku dienu!

9. Aicini jaunu Kklientu
tikai tad, kad esi
pabeidzis darbu ar
ieprieksgja klienta
dokumentiem

Es pieversos klientam, lidzko vins ir nonacis mana redzesloka.
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5. Tipiska saskarsmes
situaicija

Darbinieka zvans klientam

Veélamais klienta
iespaids

Pret mani izturas ar cienu un rékinas ar manu laiku.
Mani uzklausa un saprot.
Es varu kontrol@t situaciju.

Darbinieka ricibas

Rezultats

1. Sagatavojies
sarunai*

1.1. Es esmu pardomajis visas sarunas t€mas, par kuram
informé&su klientu vai par kuram vienoSos sarunas gaita.

1.2. Es esmu izvertgjis visu pieejamo informaciju saistiba ar
gaidamo sarunu.

1.3. Es esmu pardomajis iesp&jamos risinajumus problémai, ja
tada var rasties.

1.4. Es esmu sagatavojis visu nepiecieSamo pierakstu veikSanai.

2. Sasveicinies, neesi

anonims, parliecinies,
vai runa ar vajadzigo

personu

Zvanot klientam, es esmu sasveicinajies, nosaucis savu vardu,
uzvardu, amatu, iestddi un esmu parliecinajies, ka runaju ar
vajadzigo personu, sakot, pieméram, Labdien, jums zvana Anna
Klavina, biuvju kadastralas uzmeérisanas specialiste no Valsts
zemes dienesta. Vai es varétu runat ar Kristapu Kalnu?

3. Paskaidro zvana
mérki un pajauta, vai
klientam ir laiks
sarunai*

3.1. Es esmu informgjis klientu par sarunas t€mu.

3.2. Es esmu parliecindjies, ka klientam ir laiks sarunai, pretgja
gadijuma vienojies par citu laiku, pateicies par veltito laiku un
atvadijies.

4. VVadi sarunu*

4.1. Es esmu paturgjis prata zvana mérki un nenovirzos no
sarunas témas.

4.2. Ja klients sarunas gaitd novirzas no témas, es neesmu
partraucis vinu, bet, uzdodot jautajumus, atgriezies pie sarunas
teémas (skat. 1.pielikuma 9.saskarsmes situacijas aprakstu).

4.3. Es esmu pievérsies tikai sarunai ar klientu.

5. Ja klients runa
agresivi

5.1. Es mieriga tont esmu noskaidrojis faktus, kas ir izraistjusi
klienta neapmierinatibu.

5.2. Es esmu centies parliecinat klientu, ka esmu gatavs dialogam
un vélos atrisinat problému.

5.3. Ja lieta ir daudz neskaidribu, es esmu uzaicinajis klientu
risinat problému klatieng.

5.4. Ja vienoSanas nav panakta, es esmu informgjis klientu par
turpmako ricibu.

6. AtvadiSanas*

6.1. Sarunas nosléguma es esmu 1suma atkartojis klientam, par
ko ir panakta vienoSanas un kada bus turpmaka riciba, sakot,
pieméram, Tdatad esam vienojuSies, Kalna kungs, tiekamies rit
plkst. 13.00 pie Jums., un esmu sagaidijis klienta atbildi.

6.2. Es esmu pateicies klientam par atvel€to laiku un atvadijies.
6.3. Es esmu sagaidijis, lai klients pirmais noliek klausuli.

7. Ja konkréta persona
nav sasniedzama

7.1. Es esmu atstajis kontaktinformaciju (ja tas ir iesp&jams).

7.2. Ja esmu parliecindjies, ka ir uzradits nepareizs talrupa
numurs, es izmantoju citus komunikaciju kanalus (piemeéram,
faksu, elektroniskais pastu), lai sazinatos ar klientu.

7.3. Talrupa numuru es precizgju, tikko tas ir iespgjams.
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6. Tipiska saskarsmes

Klienta zvans Dienestam

situacija
Velamais klienta Darbinieks ir pieejams noteiktaja darba laika.
iespaids Darbinieks ir patiesi ieinteres€ts man palidzgt.

Darbinieka ricibas

Rezultats

1. Esi sagatavojies zvanu
pienemsanai*

Man ir viss nepiecieSamais pierakstu veikSanai (rakstamais,
piezimju papirs).

2. Vienmer pienem
zvanu, ja taja laika
neapkalpo klientu
klatiene.*

Es pienemu zvanu ne vélak ka pec tresa signala.

3. Esi atpazistams*

3.1.Atbildot uz talrupa zvanu, es esmu nosaucis iestadi, vardu,
pieméram, Valsts zemes dienests, Maija. Liidzu.

3.2.Atbildot uz informativo talruna zvanu, esmu nosaucis savu
vardu (piem&ram, Inara, lidzu, vai Silva, es jis klausos.)

4. Klausies klientu
uzmanigi*

4.1. Es nepartraucu klientu, kamér vins runa.

4.2. NepiecieSamibas gadijuma es parliecindjos, vai esmu pareizi
sapratis klienta vajadzibas, sakot, piem&ram,: “Tatad jis vélaties
pasitit buves kadastralo uzmériSanu, lai registrétu ipasumu
Zemesgramata?”’

4.3. Ja uz klienta jautajumu nav iesp&ams uzreiz sniegt atbildi,
es esmu piedavajis klientam turpmakas ricibas iesp&jas vai
uznémies jautadjumu noskaidrot pats un informét par to klientu.
4.4. Ja klients nav stadijies prieksa, bet tas ir svarigi, lai varétu
sniegt precizu atbildi (piem&ram, gadijumos, kad ir svarigi
noskaidrot, vai zvanitajs parstav kadu organizaciju), es esmu
ludzis klientam, lai vins stadas prieksa.

5. Velti nedalitu
uzmanibu klientam#*

Sarunas laika es esmu pilniba pieversies sarunai ar klientu, es
nesarunajos ar kolégiem vai citiem klientiem, nestradaju ar
datoru, ja vien tas nav nepiecieSams klienta apkalpoSanai.

6. Piedava citu sazinas
veidu, ja saruna turpinas
ilgak par 10 mintiteém

Sarunai turpinoties ilgak par 10 minttém, lai atbrivotu talruna
liniju, es esmu piedavajis klientam iesniegt jautajumu rakstiski
pa elektronisko pastu vai risinat to Dienesta klatiené.

7. Ja klients runa

Es rikojas Iidzigi ka noradits saskarsmes situdcijas aprakstos

agresivi “Darbinieka zvans klientam” un “Konflikta risinaSana”.
8. Ja klients ir loti 8.1. Ja klients runa bez partraukuma vairakas miniites, es klausos
runigs* un klus€ju, es neesmu partraucis vinu, bet neesmu ari izradijis

atbalstu (nelietoju tadas frazes ka, ak ta, ja, labi, aha u.tml.).

8.2. Es esmu parliecinajis klientu, ka izprotu vina situaciju,
pieméram, uz klienta jautajumu, vai es vingu Vel klausos, es
atbildu, pieméram, Ja, izklausas jiis esat noripéjies/ parsteigts...
(es izv€los situacijai atbilstoSu frazi).

8.3. Lai vaditu sarunu un vérstu klienta uzmanibu uz
noskaidrojamo jautajumu, es esmu paliidzis klientam atlauju
uzdot dazus preciz€joSus jautajumus, sakot, piem&ram, Es vélos
Jjums palidzet, vai drikstu uzdot dazus jautajumus?

9. Sarunas noslégums*

9.1. Es esmu izteicis pateicibu par zvanu un atvadijies ar sarunu
noslédzoso frazi, piemeéram, Paldies, ka piezvanijat!
9.2. Pirms partraukt savienojumu, es esmu parliecinajies, vai
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| Kklients ir nolicis klausuli.

7. Tipiska saskarsmes
situacija

Biivju kadastralas uzmeériSanas specialista vizite pie
klienta

Velamais klienta iespaids

Es esmu parliecin3jies, ka Dienesta strada kompetenti,
pieklajigi un klientu cienosi darbinieki.

Darbinieka ricibas

Rezultats

1. Sagatavojies vizitei

1.1. Es esmu iepazinies ar klienta dokumentiem un sarakstes
vesturi, ja tada ir.

1.2. Es esmu parliecinajies, ka man ir Darba aplieciba, ka
darba apgerbs, ja tads ir izsniegts, ir kartiba.

2. Sazinies ar klientu, lai
vienotos par vizites laiku un
autotransporta izmantosanu

2.1. Pirms uzsakt sarunu, es esmu parliecinajies, ka runaju ar
personu, kas pasiitijusi pakalpojumu vai vina parstavi.

2.2. Es esmu vienojies ar klientu par apmekl&juma laiku un
precizg&jis informaciju par autotransporta izmantosanu.

2.3. Par izmainam planotaja vizites laika es esmu informéjis
klientu pec iespgjas savlaicigi, neaizmirstot atvainoties par
sagadatajam neértibam.

3. Ierodoties objekta (pie
klienta), stadies prieksa

3.1. Péc sasveicinasanas, es esmu nosaucis savu vardu,
uzvardu, amatu, iestadi, kuru parstavu, un uzradijis savu
Darba apliecibu.

3.2 Es esmu parliecingjies, ka runaju ar klientu vai vina
parstavetu personu.

4. Informé klientu par
objekta veicamajiem darbiem
un tam nepieciesamo laiku

4.1 Pirms ieieSanas objekta, nepiecieSamibas gadijuma es
esmu palidzis sugu brivibas ierobezosanu.

4.2. Es esmu informgjis klientu par ieraSanas merki,
precizgjis klienta vajadzibas un parliecinajies, ka planotie
darbi tieSam ir nepiecieSami pasiitijuma izpildei.

4.3. Es esmu informéjis klientu par iespgamajiem
risinajumiem, ja ir konstatétas objekta izmainas apvidld vai
klients velas papildus pakalpojumu, un sanémis no klienta
apstiprinajumu (iesniegumu) par papildus veicamajiem
darbiem.

4.4. Es esmu paskaidrojis, kadus darbus planoju veikt un cik
ilgu laiku (orient€josi) tas prasis.

4.5. Es esmu parliecinajies, ka klients akcepté atraSanos
objekta un ar pasitijuma izpildi saistitos darbus
(fotografesanu).

4.6. Ja es objekta fotograféju, es esmu pariip&jies, lai
fotografijas biitu redzams mani interesgjoSais objekts, nevis
klients.

4.7. Péc klienta pieprasijuma es esmu sniedzis papildus
paskaidrojumus.

5. AtvadiSanas

5.1. Es esmu informéjis klientu par darbu pabeigSanu vai
partrauksanu.

5.2. Dodoties prom, es esmu nodevis klientam pret parakstu
visus nepiecieSamos dokumentus.

5.3. Es esmu informéjis klientu par turpmako pasiitijuma
izpildes gaitu.

5.4. Es esmu atvadijies no klienta.




21

8. Tipiska
situaicija

saskarsmes

Konflikta risinaSana

Velamais klienta iespaids

Mani nevaino, bet uzklausa un saprot.
Dienests ir ieinteres€ts manas problémas atrisinasana.
Dienests spé&j atzit savas kludas un risinat tas.

Darbinieka ricibas

Rezultats

1. Pamani konflikta raSanas | Es esmu savlaicigi pamanijis klienta neapmierinatibu, kas
draudus* izpauZzas vina balss toni, Zestos, sejas izteiksmée.
2. Lauj klientam izteikt | 2.1. Es esmu uzklausijis klienta izteiktas pretenzijas,

iebildumus, nepartrauc vinu un
neiebilsti*

nepartraucot vigu, ta neizraisot vina
paridarijuma sajutu.
2.2. Es zinu, ka tikai emocijas izteicis klients ir gatavs

uzklausit darbinieku.

papildus

3. Izproti klienta viedokli*

3.1. Es klientam esmu uzdevis atvérta tipa jautajumus, lai
noskaidrotu problémas butibu un faktus, kurus velak (vai,
iesp&ju robezas - uzreiz) parbauditu.

3.2. Es neesmu izdarfjis parsteidzigus secinajumus.

3.3. Es esmu piekritis visam, kam klienta iebildumos var
piekrist.

3.4. Es esmu izvairjies attaisnot radusas kludas.

3.5. Es atvainojos par radusos situaciju.

4. Noskaidro situaciju un mekle
risinajumu, informéjot par to
Klientu*

4.1. Es esmu piedavajis problémas risinajumu.

4.2. Ja problému nevar atrisinat uz vietas, es esmu
informgjis klientu par savu turpmako ricibu un
noskaidrojis, ka labak ar klientu sazinaties (pa telefonu,
elektronisko pastu u.tml.).

4.3. Es esmu parbaudijis, vai klienta kontaktinformacija ir
pareiza, lai nepiecieSamibas gadijuma sazinatos ar vinu.
4.4. Ja risinajums nav mana kompetencé vai klientu
neapmierina piedavatie risinajumi, es esmu sazinajies ar
tieSo vaditaju, pirms tam par to informgjot klientu.

5. Pasaki paldies klientam*

5.1. Es esmu Kklientam pateicis paldies par izteikto
pamatoto iebildumu.
5.2. Es esmu atvainojies klientam, ja probléma ir radusies
Dienesta vainas dg].

6. Nepielauj necienigu
1zturéSanos pret sevi, valsts varu
vai valsts parvaldi *

Ja klients ir klaji aizskaroSs un izaicino$s (piemé&ram,
provocé atklat ar likumu aizsargatu informaciju vai
nicinosi izsakas par valsts varu vai valsts parvaldi), melo
un apvaino mani, stingra, noteikta toni es esmu bridinajis
klientu, ka neuzklausisu tada veida izteiktus iebildumus,
sakot, piem&ram, Es vélos jis uzklausit un palidzet, bet
nerundjiet ar mani tada ton.
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9. Netipiskas Darbinieka riciba netipiskos darba apstaklos
saskarsmes

situacijas:

1. Ja kadam ir 1.1. Sniedz palidzibu, ja proti un vari.

veselibas 1.2. Ludz palidzibu apkart&jiem.

traucejumi *

1.3. Izsauc neatlickamo medicinisko palidzibu, zvanot 113.

2. Ja klientam ir

2.1. Palidzi klientam noklit klientu apkalpoSanas centra telpas.

gritibas 2.3. Sniedz visu pieejamo palidzibu, lai klients sagemtu vinam
parvietoties nepieciesamo pakalpojumu.
3. Ja klients 3.1. Neatbildi uz rupjibu ar rupjibu.

izturas rupji

3.2. Izturies mierigi un centies noskaidrot $adas izturéSanas c€loni.
3.3. Noteikta balsT pieprasi partraukt nepiedienigo uzvedibu.
3.4. Izsauc policiju gal&jas nepiecieSamibas gadijuma.

4. Jaklients ir 4.1. Apkalpo ierasta kartiba, bet esi uzmanigs.
alkohola 4.2. Ja ar klientu ir griiti komunicgt, aicini vinu atnakt citreiz.
reibuma 4.3. NepiecieSamibas gadijuma liidz atstat Dienesta telpas.
4.4. Izsauc policiju galgjas nepiecieSamibas gadijuma.
5. Ja klients ir 5.1. Nevaino sevi vai klientu, ja vins kritizé kada koléga, ar kuriem ticies

neapmierinats *

ieprieks, ricibu.

5.2. Nelaujies provokacijam, ignoré piezimes, neizradi savas negativas
izjutas (bailes, nedrosibu, dusmas u.tml.), lai neprovoc@tu sevi piekrist
vai ielaisties diskusijas.

5.3. Lauyj klientam izteikt savas dusmas, nepartrauc vinu, neiesaisties ar
savam emocijam.

5.4. Aktivi klausies (piebildes, piekriSana, galvas majieni), ta paradot
klientam, ka saproti, ka vins jiitas, sakot, pieméram, Man patiesi zél, ka
td ir noticis..., Atvainojiet par radusos situdaciju.

5.5. Uzdod kadu jautajumu, lai parliecinatu klientu, ka esi pozitivi
noskanots, izproti vina problému, emocijas un joprojam uzklausi vinu
mierigi un ar izpratni.

5.6. Atvainojies, ja probléma radusies Dienesta darbinieka dg].

5.7. Kopa ar klientu mekle problémas risinajumu, sakot, pieméram, Ka
jus domdjat..., Més varéetu darit ta....

5.8. Centies iesaistit klientu un parliecinat, ka noveérté vina viedokli,
nevis dikt€, kas vinam ir jadara.

6. Ja klients ir
agresivs

6.1. Nekad nesaki klientam, lai vin$ nomierinas, ta tu sadusmosi vinu vél
vairak.

6.2. Saglaba mieru, neizturies pret klientu ar nicinajumu, pret vina
naidigumu jaattiecas nopietni.

6.3. Centies noskaidrot, kas ir izraisijis klienta dusmas, vai tas ir radusas
konsultacijas gaita.

6.4. Savus pienémumus izsaki ieinteres€ta toni, piem&ram, Jiis
izskataties ar kaut ko neapmierinats..., Izklausas, ka Jis esat
sadusmots..., Kas noticis?, Vai es kaut ko nepareizi pateicu?

6.5. Pret apvainojumiem nav jaizturas iecietigi, bridini klientu par
necienigu izturésanos.

6.6. NepiecieSamibas gadijuma liidz atstat Dienesta telpas.

6.7. Izsauc policiju gal&jas nepiecieSamibas gadijuma.
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7. Ja klients ir
augstpratigs *

7.1. Lauj klientam justies svarigam.
7.2. Izsaki atzinibu, piem&ram, Jiis tiesam esat labi informéts!
7.3. Izturies mierigi un lietiski.

8. Ja klients ir
steidzigs *

8.1. Runa mazliet atrak ka parasti un 1sakiem teikumiem, kas liecinas, ka
esi iejuties klienta situacija un centies tai pielagoties (empatija).
8.2. Izturies lietiski.

9. Ja klients ir
runigs *

9.1. Ja klients runa bez partraukuma vairakas miniites, es nepartraucu
vinu, bet neizradu ar1 atbalstu (nelieto tadas frazes ka, ak ta, ja, labi,
u.tml.), klausies un klusg.

9.2. Es izradu klientam, ka izprotu vina situaciju, pieméram, uz klienta
jautajumu, vai es vinu saprotu, es izv€los situacijai atbilstosu frazi,
piem&ram, Ja, izklausas jiis esat noripéjies u.tml..

9.3. Lai vaditu sarunu un vérstu klienta uzmanibu uz noskaidrojamo
jautajumu, es ladzu klientam atlauju uzdot dazus precizgjoSus
jautajumus, sakot, pieméram, Es vélos jums palidzet, drikstu uzdot dazus
Jautajumus?

10. Ja, esot vizite
pie Klienta,
uzbruk suns

10.1. Izvairies no kontakta, ja preti skrien suns, paej mala un dod celu.
10.2. Negriez sunim muguru.

10.3. Apstajies, neskaties sunim acis, bet arT nenovérsies no vina.
10.4. Ja iesp&jams, atkapjoties, bet nepagriezot muguru, sasniedz kadu
lielaku priekSmetu (automasinu, Zogu, sienu).

10.5. Aizsardzibai lieto uz vietas pieejamos priekSmetus (lietussargu,
apgerbu, somu).

* - prasibas ir saistoSas darbiniekiem saskarsmé ar argjo klientu un ieks€jo klientu, pargjas
prasibas ir saistosas saskarsme tikai ar argjo klientu.

Generaldirektora p.1. L.Jurjeva



