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PRIEKSVA

Klientu apkalpoSanas rokasgramata ir
izveidota, lai valsts parvaldes iestades
veicinatu labas parvaldibas principu
ieverosanu. Rokasgramatas galvenais
meérkis ir veidot vienotu pieeju Klientu
apkalposanai valsts parvaldes iestades
un paaugstinat iedzivotajiem sniegto
pakalpojumu kvalitati. Rokasgramatas
galvenais uzdevums - buat par atbalstu,
celvedi un noderigu uzzinu avotu Katram
iestades darbiniekam - Kkatram no
mums, mudinot sasniegt visaugstakos
parvaldes standartus. Rokasgramata ir
saistosa valsts parvalde stradajosajiem,
sadarbojoties ar sabiedribu.

Saja rokasgramata ar jédzienu ,més”
ir domati valsts parvalde stradajosie
darbinieki un ierédni, savukart jédziens
»Klients” raksturo gan fizisku, gan juridisku
personu, Kkas vérSas valsts parvaldes
jestade informacijas vai pakalpojumu
sanemsanai. Savukart jédziens ,iestade”
ietver visas valsts parvaldes iestades un
to struktdrvienibas.

RUS

Uzticiba valsts iestadei rodas, kad klients
redz masu vélmi rast risinajumu jebkura
vinam svariga jautajuma. Sadam iespaidam
jarodasmusuikdienas saskarsmearklientu.
Svarigi apzinaties, ka meés parstavam
iestadi un ka ikviena saskarsmes situacija
musu attieksme un riciba ietekmé Klienta
priekSstatu par iestadi. Mées veidojam
klienta personisko pieredzi attiecibas ar
iestadi. Klienta uzticeéSanas sakas ar katru
no mums, ari arpus darba gaitam, jo meés
esam tie, Kas veido iestades telu.

ATCERIES!

Kolegi, radi, draugi, pazinas un
kaimini art ir musu Klienti!

Ikviens mdsu izteikums ir attiecibas
ar Kklientu.




ESTADES

AMATV

VALSTS PARVALDE -

klientam valsts parvalde ir vienots veselums, tapéc
més stradajam valsts un sabiedribas interesu
laba, darbojoties vienota komanda gan savas
iestades ietvaros, gan sazina ar citam iestadem, lai
nodrosinatu kvalitativu pakalpojumu, jo Klientam
mes esam valsts parvaldes spogulis.

SABIEDRIBAS INTERESES
PIRMAJA VIETA -

pienakumu izpildée meés esam uzticigi visas
sabiedribas interesém ka vertibu kopumam, kas
veido musu darbibas mérkus un valsts parvaldes
reputaciju  sabiedriba, nodroSinot  politisko
neitralitati un profesionalu, kvalitativu pienakumu
izpildi. Mes vienlidz atbildigi un profesionali
izturamies un sadarbojamies ar katru klientu, kas
vérsas valsts iestade.

LOJALITATE -

mes parstavam musu iestadi, valsts parvaldi un visu
valsti. Més apzinamies, ka masu valsts parvalde un
kolégi tiek vérteti pec ta, ko mes sakam un daram,
tamdél masu galvena vértiba un darbibas vadmotivs
ir visas sabiedribas intereses.
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SAS

ATBILDIBA UN
PROFESIONALITATE -

mes zinam to, ko més daram un Kapéc to daram,
tapéc savus pienakumus pildam Kkvalitativi un
savlaicigi, apzinoties to, ka veidojam ilgtermina
attiecibas ar klientu un sadarbibas partneriem.
Mes zinam, Ka laiks ir dargs. Més vienmér cenSamies
but efektivi sava darba un atbildét uz jautajumiem
ne tikai precizi, bet art atri. Sava darba esam radosi
un atverti valsts parvaldes darbibas uzlabosanai
un savu zinasanu pilnveidoSanai. Més macamies no
savam Kludam, trGkumus un Klidas més ne tikai
atzistam, bet ari novérsam.

CIENA -

més cienam savu Klientu, tamdeél

ieveérojam  Kkonfidencialitati  un
etiskumu sava saskarsmé un
pienakumu izpilde. Mes nekad
nerunajam  sliktu par musu

sadarbibas partneriem, bet daram
visu, lai noverstu pamatotas Kritikas
célonus.

SABIEDRIBAS LIDZDALIBA -

klients ir musu sadarbibas partneris un paligs
pakalpojumu kvalitates uzlaboSana, tadel mes
esam atverti un spéjam uzklausit un iesaistit
klientu sabiedribas lidzdalibas procesos. Izpildot
savus pienakumus, més sadarbojamies ar citam
valsts parvaldes iestadem, lai nodrosinatu
konsekventu un kvalitativu pakalpojumu
sniegSanu klientam draudziga veida, respektéjot
vina laiku un vajadzibas un nesutot klientu no
iestades uz iestadi.

Lai mums izdodas iedzivindt vertibas,
kas uzlabotu Latvijas iedzivotaju
labsajatu!




NRISNIEG

ZINASANAS UN
PROFESIONALITATE

ledzivotaji augstu noverté musu Kkompetenci.
Profesionalas zinasanas dod iespéju palidzét un
atrast piemérotakos risinajumus. Ja nezinam
atbildes uz kadu jautajumu, nemaldinam klientu, bet
noskaidrojam atbildi vai kompetento iestadi/personu,
kura sp€j atrisinat situaciju, un par to informéjam
Klientu (pat profesionali nevar zinat visu).

ATBILDIBA

Meés esam atbildigi par sniegto pakalpojumu un veikto
darbu kvalitati, ka art par Kklienta datu aizsardzibu,
raugoties, lai personiska rakstura informacija netiktu
izmantota nelikumigiem mérkiem un nenonaktu pie
personam, Kas nav pilnvarotas to sanemt.

|ZPRATNE PAR
KLIENTA VELMEM UN
IEINTERESETIBA

Katrs klients ir nozimigs, vina vélmes un intereses ir
respektéjamas. Pat standartsituacija ikviens klients
doma, Ka vina gadijums ir ipass. Tapéc més esam
ieintereséti uzklausit un izprast klienta vélmes,
esam pretimnakosi un ar vélmi palidzet.

Klientu apkalposana muisu uzdevums ir panakt
klienta apmierinatibu ar sniegto pakalpojumu
atbilstosi ta velmem.

APKALPOSANAS VERT!

VIENKARSIBA UN SAPRATNE

Més rungjam ar Klientu vinam saprotama valoda.
Ja klients nesapratis, iespéjams, nenoticés musu
teiktajam un bus vilies. Vienlaikus ir svariga Klienta
izglitoSana, jo informéts Klients objektivak izpratis
iestades risinatas problémas un izturésies iecietigak.

GODIGUMS UN TAISNIGUMS
Més rikojamies taisnigi un sapratigi, piedavajot
klientam piemeérotako risinajumu un informeéjot ari
par iespéjamam problémam. Solito izpildam. Ja
Klienta problému risinaSana nav atkariga tiesi no
mums, klientu informéjam par radusos situaciju. Més
godigi atzistam pielautas klidas un atvainojamies,
censoties péc iespéjas drizak tas noverst. Vienmer
atceramies, ka Kolégu neizdariba ir ari mdsu
neizdariba, jo més esam viena komanda.

PIEEJAMIBA UN
ATPAZISTAMIBA

Més dodamiespéju klientam sanemt vélamo pakalpojumu
sevizdevigavietaun laika, ka ariiespéju tikties ar iestades
vadoSajiem darbiniekiem, nemot véra iestades darba
laiku. Atpazistamibu nodroSinam, lietojot identifikacijas
karti vai klientam redzama vieta izvietojot informaciju par
savu vardu, uzvardu un amatu (uzsakot sarunu, ikvienam
ir svarigi zinat, ar ko notiek saruna).







MUSU UZV

IBA

UN PAMA

SASVEICINASANAS

Klientu apkalposanas vietas més sveicinam pirmie,
negaidot, kad to daris klients. Piedavajam apsesties,
lai klients justos gaidits un vélams. Ja saruna notiek
pa talruni, nosaucam savu vardu, uzvardu un iestadi.
Sveiciens atvieglo sarunas uzsaksanu.

ATPAZISTAMIBA

Stradajot Klientu apkalposanas vietas, pie apgérba
piestiprinam identifikacijas karti vai redzama vieta
izvietojam informaciju, uz kuras redzams vards,
uzvards un amats.

APGERBS UN STILS

Apgérl’os Ipasi apliecina attieksmi pret Kolégiem un
klientiem. Lai ko més daritu vai teiktu, pirmo iespaidu
rada aréjais izskats. Dazkart tas runa parliecinosak
pat par vardiem! Profesionals aréjais izskats véel pirms
sarunas uzsaksanas laus sarunu biedram spriest
par organizétibu un par to, cik esam kompetenti un
uzticami.

Viennozimigi — stradajot ar klientiem, javalka lietisks
apgérbs.

VALODA

Saruna ar klientu nelietojam Zargonu un iestades
iekSejos  salsinajumus. Sarunajoties  objektivi
vértejam, vai klientamirizprotami dazadie sareZgitie
nosaukumi. Ja saruna nevar iztikt bez sareZgitiem
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RASIBAS

nosaukumiem, muasu pienakums ir Kklientam
paskaidrot to nozimi, lai vins labak izprastu to jégu,
sanemot noteiktu informaciju vai pakalpojumus.

ACU KONTAKTS. SMAIDS

TikSanas laika ar klientu uzturam acu Kkontaktu.
Tas norada uz atvertibu, parliecibu un nosvértibu.
Smaids veicina cilvekos pozitivas emocijas. Smaids
var palidzét kontaktéties ar klientiem un risinat
jautajumus.

RUNASANA

Sarund ar klientu pielagojamies vina runas
ieradumiem (runajam atbilstoSi Klienta runas
tempam un skalumam), jo tas palidz skaidrak izteikt
domas, bet klientam - vieglak saprast musu teikto.
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PATEICIBA

Lai Klients justos patieSam aprlpéts, nevajag
aizmirst vinam pateikties par sadarbibu, tapéc
sarunas nosléguma cenSamies novélét ko pozitivu
(veiksmigu dienu, lai Jums izdodas u.tml.).

IZTURESANAS

Apkalpojot Klientus, més vienlidz pozitivi izturamies
pret katru neatkarigi no vina socialds vai vecuma
grupas, dzimuma vai tautibas, religiskas vai politiskas
parliecibas.

Jaklients uzvedas agresivi, izaicinoSi vaiir aizdomas,
ka vins ir apreibino3o vielu ietekmé, mums ir tiesibas
partraukt saskarsmi ar Klientu un, ja nepiecieSams,
izsaukt apsardzi vai tieSo vaditaju.
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TALRUNIS

Publiski pieejama talruna klausuli més pacelam
lidz tre$ajam zvanam. Aréja zvana sarunu uzsakam,
nosaucot iestadi un savu vardu, pieméram, “Ministru
kabinets, Annal! Ludzu!”
Savas prombutnes laika (atvalingjums, komandejums,
macibas utt.) talruna zvanus paradreséjam uz kada
cita koléga talruni vai savu mobilo talruni, ja saruna ir
iespéjama. Savas strukturvienibas ietvaros athildam ari
uz promb0itné esosa Koléga talruna zvaniem, noskaidrojot
zvanitaja personibu, sniedzot zvanitdjam intereséjoSo
informaciju vai pienemot prombltné esoSam Kolégim
nododamo informaciju.

Lai mdsu uzmaniba pilniba tiktu pieversta
zvanitajam, klienta  apkalpoSanas laika
nevajadzétu atbildét uz ienakosSajiem mobila
talruna zvaniem vai pievérsties citai sarunai.
Sarunu ar Klientu uzsakam un nobeidzam pozitiva
gaisotne.

E-PASTS

Savu e-pastu regulari parbaudam (vairakas reizes
diena) un atbildam vienas darba dienas laika, nosttot
apliecinajumu, Ka Klienta e-pasta véstule ir sanemta.
Atbildi uz e-pasta vestuli sniedzam divu darba dienu
laika vai, ja tas objektivu iemeslu dél nav iesp&jams,
informéjam, kad tiks sniegta atbilde.

Ja planojam prombuatni (atvalinajumu, komandé&jumu,
macibas utt.), obligati lietojam elektroniska pasta riku
,Out of Office”, noradot prombutnes laiku un koléga -
aizvietotaja — kontaktinformaciju.

Elektroniskaja sarakste arklientuizmantojamiestades
vienoto Korporativa stila noforméjumu, noradot savu
vardu, uzvardu, iestadi, amatu un kontaktinformaciju
(e-pasts, talrunis, twitter konts u.c.).

Elektroniskas atbildes nobeiguma aicinamklientu izteikt
savu viedokli, jautajumus vai priekslikumus, noradot
konkrétu vietu, Kur tas izdarams (iestades majaslapa
interneta), un pievienojot saiti uz konkréto vietni.

DARBA VIETA

Savu darba galdu un vidi, kura tiek pienemti un
uzklausiti Klienti, uzturam tada kartiba, lai tiesas
redzamibas zona neatrastos citu Klientu dokumenti
un uz galda atrastos tikai darbam nepiecieSamais
inventars un aprikojums — tiek ievérots ,tira galda
princips”.

LAIKS

Més taupam savu un cienam klienta laiku, maksimali
lietderigi un efektivi veicot savus darba pienakumus
un censoties rast risinajumu jau pirmaja reize. Més
ievérojam precizitati, kas ir cienas apliecingjums
un korekta attieksme, gan ievérojot darba laiku,
gan tiekoties ar klientu. Klientu apkalposanas
vietas iestades durvis klientiem atveram precizi
lidz ar darba laika sakumu, savukart pedéjo Klientu
apkalpojam ari tad, ja darba laiks jau beidzies.

Ir daudz vienkarsu lietu,

ZINASANAS PAR IESTADI

Més sekojam lidzi iestades jaunumiem un
izmainam, ka arl svarigam norisém valsti un
pasaulé. Masu pirmais un svarigakais informacijas
avots ir tieSais vaditajs un iestades iekstikls.
lespéju robezas parzinam ne tikai iestades, bet ari
citu iestazu darbibu.
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kas lauj Klientam justies aprupétam, novértétam,

ipasam, gaiditam un gandaritam!









Viss ir musu rokas!

Klientu apkalposanas rokasgramata ir ,,dziva” — tai jadzivo un jamainas kopa ar mums
un Klientu, tapéc busim pateicigi par ieteikumiem un labojumiem.



