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AdaZu novada pasvaldibas klientu apkalpo§anas standarts

Izdoti saskanda ar Valsts parvaldes iekartas
likuma 72. panta pirmas dalas 1. punktu un
Ministru kabineta 2017. gada 4. julija
noteikumu Nr.399 “Valsts parvaldes
pakalpojumu uzskaites, kvalitates kontroles un
sniegsanas kartiba” 20.punktu
I. Visparigie jautajumi
1. Noteikumi (turpmak — standarts) nosaka Adazu novada pa$valdibas domes priek$sedéetaja

un vina vietnieku, izpilddirektora un vina vietnieka, ka ar1 pasvaldibas iestazu darbinieku
(visi kopa turpmak — darbinieki) uzvedibas principus un prasibas klientu apkalposana.

2. Standarta mérkis ir noteikt klientu apkalpoSanas kulttiru, veicinat darbinieku &tisko apzinu
un veidot pozitivu paSvaldibas telu.

3. Situacijas, kas nav minétas standarta, darbinieki rikojas saskana ar normativo aktu
prasibam un visparpienemtam uzvedibas un &tikas normam.

4. Standarta mérka grupas (turpmak — klienti) ir:
4.1.argjie klienti — valsts parvaldes iestades, juridiskas un fiziskas personas;
4.2. 1eksgjie klienti —darbinieki.
I1. Klientu apkalpoSanas pamatprincipi
5. Darbinieki ievéro $adus pamatprincipus:
5.1. ciena: darbinieki izrada cienu klientiem, respekt€ vinu vélmes un intereses, ka arf:
5.1.1.1evero konfidencialitati un &tiskumu saskarsme ar klientiem;

5.1.2.veido cienpilnu sazinu attiecibas ar klientiem, izrada iniciativu un elastibu;



5.1.3.neizplata negativu informaciju par iek$€jiem klientiem, pasvaldibas iestadem, un
dara visu, lai noverstu pamatotas kritikas c€lonus;

5.1.4.vienadi izturas pret klientiem neatkarigi no dzimuma, vecuma, rases, valodas,
religiskas parliecibas, politiskajiem vai citiem uzskatiem, socialas izcel$anas,
tautibas, izglitibas, sociala un mantiska stavokla, nodarbosanas veida un citiem
apstakliem;

5.1.5.saskarsmé nepielauj klientu aizskarSanu vai iebiedesanu;

5.1.6.neizmanto varu, lai ietekmé&tu procesu vai pakalpojumu rezultatu, darbiniekus vai
klientus;

5.1.7.sniedz konsultacijas noraditaja vieta un laika, ja klients pieteicas uz konsultaciju,
vai ar1 iesp&jami atri informe par konsultacijas parcelSanu, piedavajot risinajumus;

5.2. atbildiba: darbinieki atbild par sava darba un sniegto pakalpojumu kvalitati,
informacijas patiesumu un personas datu konfidencialitati un aizsardzibu.
Neizmanto iegtito informaciju personigas interes€s un neatklaj to treSajai personai
bez attieciga pilnvarojuma, ka arT:

5.3.

54.

5.5.

5.2.1.

5.2.2.
5.2.3.

524.
5.2.5.

par savu pienakumu un uzdevumu kvalitativu un savlaicigu izpildi
(beztermina gadijuma — iesp&jami atru izpildi);

par saviem I€émumiem un sniegto atbilzu pareizibu;

par objektivitati un sava amata kompetences robezu ievéroSanu l€mumu
pienemsSana un padomu sniegSana;

par savu klidu atziSanu, uznemoties atbildibu par tam;

par pasvaldibas resursu efektivu un atbildigu parvaldibu;

atsauciba: darbinieki izrada patiesu velmi palidzeét klientiem un izprast vinu
vajadzibas, ka arf:

5.3.1.
5.3.2.

5.3.3.
5.3.4.

ieintereséti uzklausa un apzina klientu vélmes un vajadzibas;

sniedz kompetentu palidzibu, precizi un saprotami izskaidro problémas
risinajumus;

ir pretimnakosi, lai palidzetu klientam,;

sniedz atklatu, objektivu un savlaicigu informaciju;

godigums: darbinieki savus amata pienakumus pilda godpratigi un péc labakas
apzinas, ka arT:

54.1.
5.4.2.
54.3.

544.

ievero normativo aktu, ka arT uzvedibas un €tikas normu prasibas;
izmanto uzticétas pilnvaras atbildigi;

nepielauj nonakSanu intereSu konflikta situacijas un laikus informé par
personiskam interesem vai citiem apstakliem, kas var radit personigu
ieinteresétibu 1€émumu pienemsSana vai traucét godpratigai pienakumu
veikSanai;

informé klientu vai iesaistitas puses par savu klidainu ricibu, censas to
iesp&jami atri izlabot;

lojalitate: darbinieki saskano savu uzvedibu ar pasvaldibas vajadzibam, prioritatem
un mérkiem, ka arT:

5.5.1.

lojali attiecas pret pasvaldibu sazina ar klientiem,;



5.6.

5.7.

5.5.2.

5.5.3.

5.54.

atbildigi parstav pasvaldibu un savas iestades atbilstoSi amata aprakstiem vai
pilnvarojumiem;

pauz profesionalu un pasSvaldibai lojalu viedokli publiskaja telpa, ka ari
skaidro paSvaldiba notiekoSas aktualas norises, ja tas noteikts vinu amata
aprakstos vai pilnvarojumos;

pienem un skaidro l€émumus vadoties no paSvaldibas interesem un
vajadzibam, prioritatém vai mérkiem, pat ja tie nav populari, ja tas noteikts
vinu amatu aprakstos vai pilnvarojumos;

efektivitate: darbinieki aktivi rikojas kvalitativa rezultata vai pakalpojuma
nodrosinasanai, ka arT:

5.6.1.

5.6.2.

5.6.3.

5.6.4.
5.6.5.

uzklausa klientu vajadzibas un meérktiecigi rikojas, lai sniegtu rezultatu vai
veiktu uzdevumu savlaicigi un augsta kvalitate;

efektivi izpilda darbu, sasniedzot izvirzito merki un kvalitativu rezultatu ar
iesp&jami mazakiem resursiem,;

orientgjas uz klientu izcilu apkalpoSanu un apmierinatibu par sanemto
pakalpojumu;

mazina administrativo slogu ievérojot principu “konsult€ vispirms”;

atverti klientu apkalpoSanas pamatprincipu uzlaboSanai un savu zinaSanu
pilnveidosanai;

profesionalitate: darbinieki ir kompetenti, objektivi, pamatoti izmanto pasvaldibas
resursus un cens$as savu darbu uzlabot, sniedzot pakalpojumus korekti un noteiktaja
izpildes termina, ka art:

5.7.1.
5.7.2.
5.7.3.
5.74.
5.7.5.
5.7.6.

parzina savas nozares pakalpojumu izpildes procesus;

regulari seko 11dzi paSvaldibas aktualitatém, izmainam un domes lémumiem;
patstavigi un regulari pilnveido savas zinasanas un prasmes;

prot klientiem vienkarsi skaidrot sarezgitas lictas un procesus;

nodrosina klientiem saprotamu apkalpoSanu;

korekti noslédz diskusijas, kas parsniedz profesionalas kompetences, amata
pienakumu vai darba uzdevumu pilnvaras.

I11. Klatienes klientu apkalpoSana

6. Apkalpojot klientus klatieng darbinieki:

6.1.
6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

sasveicinas ar klientiem, nodibina skatiena kontaktu un noskaidro vizites iemeslu;

lieto iesp&jami vienkarSu valodu, izvairas no profesionalu terminu un Zargona
lietoSanas;

vada sarunu, palidz klientiem saprast butisko informaciju, uzdod preciz€josus

jautajumus, parfraz€ klientu teikto, lai parliecinatos, ka informacija ir saprasta

korekti;

piedava klientiem atbilstosSu situacijas risinajumu vai to variantus;

informé klientus par savam darbibam, pieméram, darbu ar klientu dokumentiem,

paskaidro veiktas darbibas un turpmako procesu gaitu;

saruna ir atverti un pozitivi, nekritize€ klientus un neizrada nievajosu attieksmi;



6.7.

6.8.

6.9.
6.10.
6.11.

6.12.

apkalpojot klientus neatbild uz talruna zvaniem un lieki nesarunajas ar kolégiem,
iznemot, ja tas ir nepiecieSams klientu apkalpoSanai;

ja klientu apkalpoSana japartrauc neatlickamas situacijas vai sarunas del, tad
darbinieks atvainojas klientiem par radusos situaciju, un informé, péc cik ilga laika
var€s turpinat klientu apkalpoSanu;

prioritari apkalpo ar€jus klientus;

parliecinas, ka klienti saprata sniegto informaciju un viniem nav papildu jautajumu;
informé ar€jos klientus par jauniem pasvaldibas pakalpojumiem un alternativajiem

sazinas veidiem ar pasvaldibu (portals www.latvija.gov.lv un www.epakalpojumi.lv,
pasSvaldibas oficiala e-adrese, informativie talruni, u.c.);

sarunu pabeidz pozitivi un atvadas no klientiem.

Sazina ar sarezgitiem klientiem darbinieki:

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

izturas mierigi un pieklajigi, censas izprast un noskaidrot klientu rupjas vai agresivas
izturéSanas c€lonus;

lauj emocionaliem klientiem izteikties un paust savu satraukumu un péc tam racionali
skaidro situaciju;

ja klienti izsaka darbiniekiem personiskus apvainojumus, darbinieki pieklajigi, bet
stingri bridina klientus, ka neuzklausis tada veida izteiktus iebildumus;

ieveérojot pieklajibas normas, var iesaistit saruna ari citus darbiniekus, ja darbiniekam
nepiecieSama palidziba apkalposana;

drikst partraukt sarunu, pieklajigi aicinot agresivus, izaicinoSus un klaji aizskaroSus
klientus atstat telpas, vai, ja ir aizdomas par klientu atraSanos apreibinoSo vielu
ietekmé (ja nepiecieSams, var izsaukt apsardzes vai paSvaldibas policijas
darbiniekus);

var nemt darba partraukumu lidz 15 minGtém, lai nomierinatos, vai versties pie
saviem vaditajiem atbalsta sarunas sanemsanai. Cita veida atbalsta sanemSana tiek
izveérteta individuali.

IV. Klientu telefoniska apkalpoSana

Sanemot klientu zvanus, darbinieki:

8.1.
8.2.
8.3.

8.4.

8.5.

censSas atbildet uz zvanu ne vélak, ka peéc ienakosa zvana tresa signala;
nosauc savas iestades vai struktiirvienibas nosaukumu, amatu, vardu un uzvardu;

noskaidro sarunas iemeslu un piedava atbilstosako situacijas risinajumu un to
alternativas;

uzdod preciz€joSus jautajumus, ja p&c klientu stastita nav skaidri saprotama
jautajuma vai problémas biitiba;

ja nevar uzreiz atbildét uz klientu jautajumiem, tad:

8.5.1. atvainojas un informé€ par to, cik ilga laika un kada forma (telefoniski, klatieng,

ar e-pasta starpniecibu) tiks sniegta atbilde;

8.5.2. noskaidro atbildes pie kompetentiem darbiniekiem un noteiktaja laika informe

8.6.

klientus, vai arT kompetenti darbinieki parzvana vai rakstveida informe klientu;

parzvana uz neatbildétajiem zvaniem tiklidz tas ir iesp&ams vai nosiita 1szinu, ja
atrodas prombutn€ un nevar parzvanit.



10.

11.
12.

13.

14.

15.
16.

V. Elektroniska sarakste ar klientiem

Darbinieki atbildes ar&jiem klientiem nosiita elektroniski (e-pastd), iznemot, ja atbildes
nosiitita ka paSvaldibas véstules, un:

9.1. sak atbildi ar uzrunu un isu ievadu, atsaucoties uz klientu aktualo pieprasijumu vai
ieprieksgjo komunikaciju ar pasvaldibu;

9.2. pamatdala argumentéti vienkarsa un saprotama valoda izklasta informaciju un tas
pamatojumu, ja nepiecieSams, pievieno hipersaites uz elektroniski pieejamajiem
pakalpojumu aprakstiem, normativajiem aktiem, veidlapam un citu publiski
pieejamu informaciju, ka ar1 pielikumus;

9.3. nobeiguma dala apkopo galveno véstijumu, informé par pasvaldibas vai klientu
turpmakajam darbibam, un, vadoties no situacijas, pateicas vai atvainojas klientiem;

9.4. e-pasta vestules paraksta zona norada savu vardu un uzvardu, iestadi un amatu,
talruna numuru, e-pasta adresi un paSvaldibas oficialas timeklvietnes adresi;

9.5. pirms atbildes nosttiSanas parlasa uzrakstito un parbauda pareizrakstibu.
Ieks&jo klientu apkalposana darbinieki:

10.1. sniedz atbildes vai informaciju par talako ricibu iesp€jami atri, bet ne vélak, ka vienas
darbdienas laika. Ja tas objektivi nav iesp€jams, tad nosiita atbildes ar situacijas
skaidrojumu un terminu, kad atbildes tiks sniegtas pec biitibas;

10.2. ja sapemts uzaicindjums e-pastd piedalities sanaksmé, nosiita apstiprinajumu
sanaksmes organizatoram, kura informé par dalibu vai atteikumu, noradot iemeslu;

10.3. ja citu iestazu vai struktiirvienibu darbinieki ir iesaistiti uzdevumu veikSana, nosiita
e-pasta kopiju darbinieku vaditajiem.

VI. Noteikumu izpilde
Par standarta ievieSanu atbild Centralas parvaldes Administrativa nodala.

Par standarta ievéroSanu atbild pasvaldibas iestazu un strukttrvienibu vaditaji, ka art
darbinieki individuali.

Darbinieki nepielauj un novérs jebkuru prettiesisku ricibu klientu apkalpoSanas procesa,
ieverojot standartu un normativo aktu prasibas.

Standarta izpildi kontroleé un klientu stidzibas par darbinieku pielautajiem standarta
parkapumiem izskata darbinieku vaditaji. Sitidzibas par iestazu un struktirvienibu
vaditajiem izskata paSvaldibas izpilddirektors un vina vietnieks. Stidzibas par pasvaldibas
izpilddirektoru, vina vietnieku un domes priekSsédétaja vietniekiem izskata paSvaldibas
domes priekssedetajs. Stdzibas par domes priekssédetaju izskata pasvaldibas dome.

VII. Nosléguma jautajumi
Standarts stajas speka 2023. gada 1. decembri.

Ar standarta speka stasanos spéku zaudé Adazu novada domes 2017. gada 27. novembra
rikojums Nr. AND/1-10-1/17/64 “Par klientu apkalpo$anas noteikumiem” un Carnikavas
novada domes 2017. gada 3. novembra rikojums Nr. 01-7.1/107 “Par Carnikavas novada
domes Valsts un pasvaldibas vienota klientu apkalpoSanas centra klientu apkalpoSanas
noteikumu apstiprinasanu”.

Pasvaldibas domes priekssédétaja K. Mikelsone



Izsniegt norakstus:
Iestazu un struktiirvienibu vaditajiem - @.




