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I Visparéjie jautajumi

1. Klientu apkalpoSanas standarts (turpmak — Standarts) nosaka Vides parraudzibas valsts
biroja (turpmak — Birojs):

1.1. klientu apkalpoSanas pamatprincipus un prasibas;

1.2. konsultaciju pa talruni un konsultaciju pa elektronisko pastu sniegSanas prasibas
saskarsmei ar argjo klientu;

1.3. prasibas klientu apkalpoSanas kvalitates novértéSanai.

2. TieSais vaditajs iepazistina paklautiba esoSos darbiniekus ar Standartu, izskaidro to nozimi
un noteikto prasibu piemérosanu konkrétaja amata.

3. Standarts ir saistoSs visiem Biroja darbiniekiem un stajas spéka ar tas apstiprinasanas bridi.

IT Klientu apkalpoSanas pamatprincipi un prasibas _

4. Birojs nosaka Sadus klientu apkalpo$anas pamatprincipus, kurus darbiniekiem jaievéro
saskarsmé ar klientiem:

4.1. profesionalitate — darbinieki ir kompetenti, atbildigi, objektivi, sp&jigi piedavat
klientam piemérotako risinajumu, lidzsvarojot vina prasibas un Biroja kompetenci,
ieverojot konfidencialitati un normativos aktus. Darbiniekiem ir labas savstarpgjas
attiecibas un sava zinaSanu un pieredzes pilnvértiga izmanto$ana, sniedzot
pakalpojumu;

4.2. izcila apkalpoSamas kvalitate — darbinieki nodro§ina klientam nevainojamu
apkalpoSanu, attiecibas ar klientu nepielaujot birokratisku un atsveinatu attieksmi pret
klientu, nepieprasot no klientiem to informaciju, ko iespgjams iegiit paSiem;

4.3. vienadas attieksmes principa un personas diskriminacijas aizlieguma principa
ievéroSama — darbinieki nodroSina vienlidzigu un taisnigu attieksmi pret visiem
klientiem; izturas lietiSki, taGu vienlaikus arf laipni, iejutigi un atsaucigi; atzist savas
klidas un atvainojas par tam, vérSot situaciju klientam par labu; nodro$ina klientam
patikamu un pakalpojumu sanemsanai piemérotu vidi;

4.4. pieejamiba — Birojs nodroSina funkcionali értu pieeju pakalpojumiem daZados
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komunikaciju kanalos, Istenojot vienlidzigu pieeju dazadam klientu grupam un nemot
vera atskiribas starp tam;

4.5. atklatiba — darbinieki p&c klienta pieprasjjuma, nodroina iesp&ju klientam iepazities
ar pakalpojuma gaitu un procediiru, lietas materialiem, normativo reguléjumu, sniedz
vispargja rakstura informaciju par Biroju (struktiiru, kompetencém, atbildibu) un
sniegtajiem pakalpojumiem; saprotami un savlaicigi informé klientu par pakalpojuma
cenu;

4.6. uzticamiba — Birojs nodroSina kvalitativus pakalpojumus péc iesp&jas isaka laika,
normativajos aktos noteiktaja kartiba, tadgjadi radot klientos uzticamibas un dro$uma
sajutu. Darbinieki lémuma pienemsana, ievéro objektivitati, balstoties uz faktiem un
norobeZojoties no personigam interes€m un tre$o personu ietekmes;

4.7. lemuma pienemSanas objektivitite — Birojs nodroina, ka lemumus pienem, ievérojot
objektivitati, balstoties uz faktiem un norobeZojoties no personigam interesém un tre$o
personu ietekmes.

4.8. spéja atzit triikumus — darbinieki nodrosina visu klientu ieteikumu un ierosinajumu
nodoSanu atbildigajam amatpersonam lémuma pienemsanai to ievieanai; atbalsta un
veicina pakalpojumu uzlaboSanu.

Birojs nosaka $adas klientu apkalpoSanas prasibas, kuras darbiniekam jaievéro saskarsmé
ar klientiem:

5.1. darbinieks ir ar pozitivu attieksmi pret klientu un darbu, kuru dara, informé klientu par
tiesibam iesniegt stidzibu;
5.2. darbinieks apzinas, ka saskarsmeé ar klientu ving parstav Biroju;

5.3. darbinieks atzist savas kluidas, atvainojas un rikojas, lai novérstu raditas sekas;

5.4. darbinieks situacijas, kas nav minétas Standarta, rikojas saskana ar normativo aktu
prasibam un visparpienemtam uzvedibas normam;

Birojs nodroSina klientam iesp&ju izvéléties eértako komunikacijas kanalu sazinai,

konsultacijas sanems$anai vai pakalpojuma pieteik$anai un sanemsanai.

Klientam informaciju un konsultaciju sniedz Biroja kompetences ietvaros. Birojs

informaciju un konsultaciju klientam sniedz valsts valoda. Ja klients vélas konsultaciju

sanemt sveSvaloda, tad Birojs nodro$ina $o konsultaciju gadijuma, ja kads no darbiniekiem

parvalda konkréto sveSvalodu, pret&ja gadijuma informé klientu, ka Birojam nav §adas

iespéjas. ‘

Ja klients ir klaji aizskaro$s un izaicino$s, pieméram, provocé atklat ar likumu aizsargatu

informaciju vai nicino$i izsakas par valsts varu vai valsts parvaldi utt., darbiniekam ir

tiesibas:

8.1. stingra un noteikta toni bridinat klientu, ka darbinieks neuzklausis tada veida izteiktus
iebildumus, sakot, piemé&ram, “Es vélos jis uzklausit un palidzét, bet nerundjiet ar mani
tada toni”;

' 8.2. pieaicinat citu Biroja darbinieku informacijas vai konsultacijas snieg§anai;
8.3. nepiecieSamibas gadijuma lugt atstat Biroja telpas;
8.4. izsaukt policiju gal€jas nepiecieSamibas gadijuma.

Darbinieku attiecibas ar kolégiem ir kolegialas. Darbinieks savas zinaSanas un pieredzi
izmanto pilnvertigi, sniedzot informaciju vai konsultaciju klientam.

Ja konkréta darbinieka kompetencg nav attiecigas informacijas sniegana klientam, Birojs
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nodroSina, ka informaciju sniedz darbinieks, kura kompetence ir atbilsto3ais jautajums.

Gadijumos, kad pieprasijums péc informacijas sniegSanas ir sarezgits, laikietilpigs vai
apjomigs, darbinieks verte, vai ir pamats atteikties izpildit informacijas pieprasijumu vai ta
izpildes nosacjjumus, ja konstat€, ka informacijas pieprasijums vai ta izpildes nosacijumi
nav samérojami ar Biroja riciba esoSajiem resursiem, proti, informacijas pieprasijuma vai
ta izpildes nosactjumu izpildes rezultata ir apdraudéts Biroja darbs vai citu personu tiesibas:

Gadijuma, ja darbinieks konstatg, ka ir pamats atteikties izpildit informacijas pieprasijumu
vai ta izpildes nosacijumus, jo informacijas pieprasijums vai ta izpildes nosacijumi nav
sameérojami ar Biroja riciba esoSajiem resursiem, proti, informacijas pieprasijuma vai ta
izpildes nosacijumu izpildes rezultata ir apdraudéts Biroja darbs vai citu personu tiesibas,
darbinieks informé Biroja direktoru un klientu.

Gadijuma, ja informacijas pieprasjjums ir nesaméerigi apjomigs vai informacijas izsniegSana
arpus Biroja nav iespgjama informacijas uzglabasanas nosacfjumu dél, darbinieks uzaicina
klientu Biroja abpusg&ji pienemama laika iepazities ar pieprasito informaciju Biroja.

IT Konsultaciju pa talruni un konsultaciju pa elektronisko pastu smieg§anas prasibas
saskarsmei ar aréjo klientu

14. Konsultgjot argjos klientus pa talruni vai pa elektronisko pastu, ievéro §adas prasibas:

14.1. konsultaciju sniedz Biroja kompetences ietvaros. Ja no argja klienta sapemtais
jautajums pilniba vai kada dala nav Biroja kompetencé, tad par to informé klientu un,
jaiespgjams, norada kompetento iestadi un tas publiski pieejamo kontaktinformaciju;

14.2. visparpieejamu informaciju sniedz publiski pieejama apjoma;

14.3. ja konsultacijas pa talruni laika darbiniekam ir nepiecie§ama papildus informacija,
’ ar¢jam klientam piedava izv€leties vienu no $adiem konsultacijas sanems$anas
veidiem:

14.3.1. klientam atzvana (Saja gadfjuma pieraksta arga klienta talrupa numuru,
noskaidro nepiecieSamo informaciju un atzvana). Ja sanemts zvans no arvalstu
operatora tikla vai, atzvanot ar&jam klientam, bus javeic starptautisks zvans,
ar€jam klientam piedava citu sazinas veidu, pieméram, elektronisko pastu; -

14.3.2. informaciju noskaidro sarunas laika. Saja gadijuma lidz argjo klientu uzgaidit
un, neatvienojot zvanu, noskaidro nepiecieSamo informaciju, péc tam turpinot
sarunu ar argjo klientu.

14.4. konsultaciju pa talruni sniedz valsts valoda. Ja ar€jais klients vélas konsultaciju
sanemt sveSvaloda pa talruni un darbinieks nevar sniegt atbildi aréja klienta vélamaja
sveSvaloda, tad darbinieks valsts valoda informé ar€jo klientu par nepiecieSamibu
iesniegt elektronisko véstuli vai dokumentu;

14.5. jaargjais klients vélas konsultaciju sanemt sve§valoda elektroniskaja pasta, tad Birojs
nodroSina So konsultaciju gadijuma, ja kads no darbiniekiem parvalda konkréto
sveSvalodu, pretgja gadijuma informé klientu, ka Birojam nav §adas iespéjas;

14.6. ja ar&jais klients ir klaji aizskaroSs un izaicino$s, pieméram, provocg atklat ar likumu
aizsargatu informaciju vai nicino§i izsakas par valsts varu vai valsts parvaldi,
darbinieks, kas sniedz konsultaciju:

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

14.6.2. pa elektronisko pastu - konsultaciju uz elektroniskaja pasta sanemtu jautajumu
nesniedz, bet nostta elektronisko véstuli, noradot jautdgjuma neizskatiSanas
iemeslu.



14.7. jano ar&ja klienta sanemtaja elektroniskaja vestulé ir noradits, ka atbildi vélas sanemt
pa talruni, darbinieks, kas sniedz konsultaciju, atzvana uz noradito talruna numuru.
Ja uz noradtto talrupa numuru javeic zvans uz arvalstim vai viesaboné$ana, tad
neatkarigi no izteiktas v€lmes, konsultaciju sniedz elektroniskaja pasta.

IIT Prasibas klientu apkalpoSanas kvalitates novérteSanai

15. Prasibas klientu apkalpoSanas kvalitates novertéSanai noteiktas Standarta pielikuma.
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1. pielikums

Vides parraudzibas valsts biroja 2017. gada 4. septembra
“Klientu apkalpoSanas standartam”

Klientu apkalpoSanas kvalitates novertéSanas kritériji un metodes

Kritérijs Metode/informacijas Biezums Atbildigais
avots
1. Darbinieka PaSkontrole Katru darba dienu Darbinieks
kempatenice Novero$ana I?atnl .darba dff’ na TieSais vaditajs
(iesp€ju robezas)
Interviju, grupu Ne retak ka vienu TieSais vaditajs
diskusijas reizi ménesi
2. Darbinieka PaSkontrole Katru darba dienu Darbinieks
komuniigictjas Novérosana I?atrli_darba dff n TieSais vaditajs
prasmes (iesp€ju robezas)
Argjo klientu aptauja | P&c nepiecieSamibas | TieSais vaditajs
3. Klientu Argjo klientu aptauja | Ne retak ka vienu TieSais vaditajs
apmierinatiba ar reizi gada
pakalpojumu
4. Pamatoto Parskats Vienu reizi ceturksni | TieSais vaditajs
sudzibu skaits
noteikta perioda
5. Pakalpojumu Paskontrole Katru darba dienu Darbinieks/
izpildes termins TieSais vaditajs
Parskats - Vienu reizi ménesi TieSais vaditajs
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