APSTIPRINATS
Jelgavas novada domes 2021.gada 26.maija lemums
(protokols Nr.8, 19.8)

NOTEIKUMI

Jelgavas novada pasvaldibas klientu apkalpoSanas standarts

|.Visparigie jautajumi

Noteikumi nosaka Jelgavas novada pasvaldibas (turpmak-Pasvaldiba) domes
priekSsédetaja, domes priekSseédétaja vietnieku, izpilddirektora, izpilddirektora
vietnieka, ka arT pasvaldibas administracijas darbinieku, iestazu vaditaju (visi
ieprieks minétie turpmak-Darbinieki) uzvedibas un ricibas pamatnostadnes uz
klientu orientétai un efektivai apkalpoSanai (turpmak-Standarts).

Standarts ir pasvaldibas darba organizacijas sastavdala. Tas ir saisto$s visiem
Darbiniekiem neatkarigi no ienemama amata un darba attiecibu ilguma.
Standarta mérkis ir veidot vienotu Darbinieku izpratni par klientu apkalpoSanas
pamatprincipiem, veidojot pozitivas paSvaldibas un sabiedribas attiecibas, ka
ar1 paSvaldibas reputaciju.

Standarta mérka grupas (turpmak-Klienti) ir:

4.1.argjie Klienti — pasvaldibas apmeklétaji, sadarbibas partneri, pakalpojumu,
informacijas pieprasitaji un sanéméji;

4.2 .ieksgjie Klienti — pasvaldibas strukttirvienibu un iestazu Darbinieki.

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

II. Klientu apkalpoSanas pamatvertibas

Pagvaldibas Klientu apkalpoSanas vértibas standarta izpratné ietver pasvaldibas
noteiktus uzskatus un principus, kas ir pamata Darbinieku uzvedibai ikdienas
saskarsme ar Klientiem:

6.1.ciena — Darbinieki ciena darba devéju un Klientus. Darbinieks apzinas, ka
katrs Klients ir nozimigs un vina vélmes un intereses ir respekt€jamas. Ciena
savstarpéja komunikacija izpauzas, ja Darbinieks:

6.1.1. ir pozitivs un laipns;

6.1.2. pievers klientam savu nedalitu uzmanibu;

6.1.3. uzklausa un nepartrauc Klientu;

6.1.4. iedzilinas un cenSas izprast Klienta vajadzibas;

6.1.5. vienadi izturas pret visiem Klientiem neatkarigi no dzimuma, vecuma,
rases, valodas, religiskas parliecibas, politiskajiem vai citiem uzskatiem,
socialas izcelSanas, tautibas, izglitibas, sociala un mantiska stavokla,
nodarbosanas veida un citiem apstakliem;

6.1.6. nemaldina Klientu un ti§i nenoklusg svarigu informaciju;

6.1.7. saskarsmé ir laipns un atsaucigs;



6.1.8. attiecksme ir lidzsvarots un savaldigs;

6.2. atbildiba — visiem Darbinickiem ir izpratne un atbildiba par kopgjo
paSvaldibas meérku sasniegSanu, kas noteikti Jelgavas novada llgtsp&jigas
attistibas strat€gija un Jelgavas novada Attistibas programma, atbildiba pret
veicamo darbu, sniegto pakalpojumu un informacijas kvalitati, datu
konfidencialitati, Klientiem radot parliecibu, ka uz PaSvaldibu var palauties.
Atbildiba savstarp&ja komunikacija izpauzas, ja Darbinieks:

6.2.1. censas nodrosinat Klientam iespg&jami labako rezultatu pec iesp&jas

1saka termina;

6.2.2. ir atbildigs par Klientam dotajiem solijumiem un solito veic noteiktos
terminos;

6.2.3. uznemas atbildibu par pienemtajiem l@mumiem, sniegto atbildi un

sava kompetence esoso uzdevumu izpildi.

6.3. profesionalitate — katrs Darbinieks ir kompetents, objektivs un censas savu darbu

uzlabot. Pakalpojumus Klientam Darbinieks sniedz korekti, noteiktaja izpildes
termina, pamatoti izmantojot paSvaldibas resursus. Profesionalitate savstarp&ja
komunikacija izpauzas, ja Darbinieks:

6.3.1. parzina savas nozares pakalpojumu izpildes procesus;

6.3.2. regulari seko lidzi paSvaldibas aktualitatém, izmainam un domes
lemumiem;

6.3.3. nepartraukti pilnveido savas zinasanas un prasmes;
6.3.4. prot vienkars$i Klientam skaidrot sarezgitas lietas un procesus;
6.3.5. nodroSina Klientam saprotamu apkalposanu;

6.3.6. nepielauj diskusijas, kas parsniedz profesionalas kompetences, amata
pienakumu vai darba uzdevumu pilnvaras;

6.3.7. publiskaja telpa pauz profesionalu un lojalu viedokli par paSvaldibu,
skaidrojot aktualas norises pasvaldiba.

6.4. sadarbiba — Darbinieki veido un uztur ilgtermina attiecibas ar Klientiem, jo tikai
tadejadi ir iespgjams sasniegt PaSvaldibas meérkus. Lai sasniegtu iesp&ami labako
rezultatu, tiek izmantots visu Darbinieku potencials un profesionalitate. Sadarbiba
savstarpgja komunikacija izpauzas, ja Darbinieks:

6.4.1. ir laipns un atverts komunikacija ar Klientiem;
6.4.2. iedzilinas problémas biitiba;

6.4.3. ir pieejams Klientiem dazados sazinas kanalos (e-pasta, telefoniski,
klatieng, pasvaldibas socialajos tiklos);

6.4.4. pieverS uzmanibu viedokla noskaidroSanai un atgriezeniskas saites
sanems$anai no Klientiem;



6.4.5. rekinas ar Klienta laiku un cenSas rast vinam piemérotako situacijas
risinajumu atbilstosi paSvaldibas iesp&jam;
6.4.6. ir orient&ts nostiprinat labas savstarpgjas attiecibas ar Klientiem;

6.4.7. sniedz informaciju par savas kompetences ietvaros esoSiem jautajumiem
un, risinot jautajumus, kas nav konkréta Darbinieka kompetencg, iesaista kolegus.

6.5. aizrautiba — Darbinieki ir aizrautigi darba un komunikacija, atverti jaunam idejam
un pozitivam parmainam. Aizrautiba izpauzas, ja Darbinieks:

6.5.1. ar iniciativu iesaistas un lidzdarbojas PaSvaldibas darba uzlabosana, jaunu
attistibas ideju radiSana un ievieSana;

6.5.2. ir pozitivs, atbalstoSs un atveérts uzlabojumiem, jauninajumiem pasvaldibas
darba;

6.5.3. nemitigi pilnveidojas, lai papildinatu savas zinaSanas arl citu nozaru
jautajumu risinasana;

6.5.4. ir ieinteres€ts procesu un pakalpojumu pilnveidé un uzlaboSana visas

pasvaldibas darbibas jomas, sniedz savus ierosinajumus kolégiem;

6.5.5. ir aktivs un reag€ uz tieSiem vai netieSiem signaliem, kas var ietekmét
pasvaldibas darbu, aktualizé témas un jautajumus, kas var uzlabot pasvaldibas
darbu kopuma, tostarp, pakalpojumu sniegSanu Klientiem.

II1. Klatienes Klientu apkalpoSana
7.Darba vieta:

7.1. Darbinieks darba vieta atrodas noteiktaja PaSvaldibas darba laika. Gadijuma,
ja Darbinieks kavgjas, apmeklé tik§anos, macibas arpus darba telpam vai atrodas
prombiitng, vins par to informe tieSo vaditaju, kur$ nodroSina darba nepartrauktibu un
Klientu apkalpoSanu, ka ar1 attiecigas darba vietas Klientu apkalpoSanas specialistu,
kur$, nepieciesamibas gadijuma, var sniegt informaciju Darbiniekiem un Klientiem;

7.2. Darbinieks uztur kartiba savu darba vietu;

7.3. uz Darbinieka, kur§ veic klatienes argjo Klientu apkalposanu, darba galda
atrodas tikai darbam nepiecieSamais aprikojums;

7.4. Darbinieka personigais mobilais talrunis ir uzstadits klusuma/vibracijas
rezima;

7.5. Darbiniekam, kur§ veic klatienes Klientu apkalposanu, Klientam redzama
vieta ir izvietota informacija par Darbinieka vardu, uzvardu un amatu;

7.6. Klienta tiesas redzamibas zona neatrodas Darbinieka personigds mantas,
&diens, ka ar citu Klientu dokumenti.

8. Darbinicka apgerbs:



8.1. Darbinieks, kur$ veic klatienes Klientu apkalposanu pasvaldibas Klientu
apkalpoSanas centros, ievero lietisko geérbsanas stilu;
8.2. pargjie Darbinieki darba vieta ir sakopti, gerbusies atbilstosi lietiska stila
pamatprincipiem;
8.3. Darbiniekiem jaievéro visparpienemtas higiénas prasibas.

9. Darbinieka zinaSanas:

9.1. Darbinieks parzina pasvaldibas un savas kompetences ietvaros citu valsts
parvaldes iestazu pamatdarbibas;

9.2. Darbinieks regulari seko Iidzi pasvaldibas aktualitatém — vismaz reizi diena
Darbinieks iepazistas ar informaciju, kas publicéta paSvaldibas timekla vietné
www.jelgavasnovads.lv, ka arT savas kompetences ietvaros — citas informacijas
sistémas;

9.3. Darbinieks regulari pilnveido savas profesionalas prasmes un zinasanas gan
kursos un seminaros, saskanojot to ar tieSo vaditaju, gan paSmacibas cela.

10. Sasveicinasanas:
10.1. Klientam tiek pieversta nedalita uzmaniba, tiklidz vins$ ir ienacis telpa;
10.2. Darbinieks vienmér sveicinas pirmais, negaidot, kad to darts Klients;
10.3. Darbinieks ar Klientu uztur acu kontaktu un smaida.

11. Saruna:

11.1.p&c sasveicinasanas ar Klientu, Darbinieks noskaidro Klienta vizites
iemeslu;

11.2. rungjot ar Klientu, Darbinieks lieto péc iesp&jas vienkarSaku valodu,
izvairoties no profesionalu terminu un Zargona lietoSanas;

11.3. Darbinieks vada sarunu, palidz Klientam saprast biitisko informaciju,
uzdod preciz€josSus jautajumus, parfrazé Klienta teikto, lai parliecinatos, ka
informacija ir saprasta korekti;

11.4. Darbinieks piedava Klientam atbilstosu situacijas risinajumu;

11.5. Darbinieks vienmér informé Klientu par savam darbibam, pieméram,
darbu ar Klienta dokumentiem, paskaidro veiktas darbibas un turpmako procesa
gaitu;

11.6. tik8anas laika ar Klientu Darbinieks uztur acu kontaktu;

11.7. Darbinieks saruna ir atvérts un pozitivs — Darbinieks nekritizé Klientu un
neizrada nievajosu attieksmi;

11.8. apkalpojot Klientu klatieng, Darbinieks necel talruni, nesarunajas ar
kolégiem, iznemot gadijumus, kad tas ir nepiecieSams Klienta apkalpo$anai;
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11.9. ja Darbiniekam japartrauc Klienta apkalpoSana, pieméram, neatlickamas
sarunas dél, tad Darbinieks atvainojas Klientam par radusos situaciju, norada,
péc cik ilga laika varés turpinat Klienta apkalpoSanu vai noskaidro Klientam
citus &rtakos sazinasanas veidus, informgjot par terminu, kad Darbinieks ar
Klientu sazinasies;

11.10. prioritari tiek apkalpoti ar&jie Klienti un Klienti, kas apkalpojami
klatieng.

12. AtvadiSanas:

12.1. Darbiniekam japarliecinas, ka klients ir sapratis sniegto informaciju un
vinam nav papildus jautajumu;

12.2. apkalpojot argjos Klientus, ja iesp&jams, Klients tiek informéts par
jaunajiem Pasvaldibas pakalpojumiem, alternativajiem komunikacijas veidiem
ar Pagvaldibu (piem. portali www.latvija.lv, Pasvaldibas bezmaksas
informativais talrunis u.c.);

12.3. Darbiniekam vienmér jacensas sarunu beigt pozitiva gaisotn€, sarunas
nobeiguma no Klienta jaatvadas.

13. Sarezgitie Klienti:

13.1. ja Klients izturas rupji vai agresivi, Darbinieks izturas mierigi un pieklajigi,
censSoties izprast un noskaidrot $adas izturéSanas c€loni;

13.2. Darbinieks lauj emocionaliem Klientiem paust savu satraukumu un p&c tam
racionali skaidro situaciju;

13.3. ja Klients Darbiniekam izsaka personiskus apvainojumus, tad Darbinieks
noteikta tont bridina Klientu, ka neuzklausis tada veida izteiktus iebildumus;

13.4. situacijas, kad Darbinieckam nepiecieSama palidziba, lai apkalpotu
sarezgitos Klientus, saruna, ievérojot pieklajibas normas, drikst iesaistities ari citi
kolegi;

13.5. ja Klients uzvedas agresivi, izaicinosi, klaji aizskaro$i, vai ir aizdomas par
Klienta atraSanos apreibinoSo vielu ietekm&, Darbiniekam ir tiesibas partraukt

saskarsmi, pieklajigi aicinot atstat telpas. Gal€jas nepiecieSamibas gadijuma
Darbiniekam ir tiesibas izsaukt Pasvaldibas policijas darbinieku.

14. Atbalsts Klientam:

14.1. Darbinieks, satiekot Pasvaldibas telpas Klientus, sasveicinas ar tiem un
gadijumos, ja Klientu neapkalpo Darbinieks, pajauta par iesp&u Klientam
palidzet;

14.2. Darbinieks palidz ieklut un izklit no Pasvaldibas telpam Klientiem ar
kustibu ierobeZojumiem, b&rnu ratiniem vai citiem apmekl€tajiem, kuriem
nepiecieSama palidziba.


http://www.latvija.lv/

V. Klientu apkalpoSana pa talruni
15. Sanemot Klienta zvanu:

15.1. Darbinieks uz zvanu cenSas atbildét ne vé&lak, ka péc tresa signala.
Struktiirvienibu vaditajiem ir ieteicams nodroSinat sava struktiirvieniba ienakoSo
zvanu rotaciju, lai gadijuma, ja Darbinieks jau runa ar citu Klientu vai ir
prombitné, zvans paradres€jas citam konkrétas strukturvienibas Darbiniekam.

15.2. atbildot uz zvanu, Darbinieks nosauc Pasvaldibas iestades vai
struktarvienibas nosaukumu un savu vardu un uzvardu;

15.3. sarunas laika Darbinieks noskaidro zvana iemeslu un piedava katram
Klientam atbilstosako situacijas risinajumu;

15.4. Darbinieks nevilcinas, uzdod precizgjosus jautajumus, ja pec Klienta stastita
skaidri nav saprotama jautajuma vai problémas biitiba;

15.5. ja Darbinieks nevar atbildét uz Klienta uzdoto jautajumu, tad:
15.5.1.atvainojas Klientam un informe par to, cik ilga laika un kada forma
(telefoniski, klatieng, ar e-pasta starpniecibu) tiks sniegta pasvaldibas atbilde;
15.5.2. noskaidro atbildi pie kompetenta koléga un noraditaja laika informe
Klientu, vai ari vienojoties ar kolégi, Klientam atzvana kompetentais nozares
Darbinieks, vai sanemtais Klienta zvans tiek paradreséts kolegim.

16. Zvanot argjam Klientam, Darbinieks:

16.1. sasveicinas;

16.2. nosauc savu vardu, uzvardu, amatu un iestadi;

16.3. vienmér parliecinas, vai runa ar vajadzigo personu un nosauc sarunas tému;

16.4. sarunas nobeiguma Darbinieks Tsuma atkarto sarunas partnerim, par ko ir
panakta vienoSanas un kada biis abu pusu turpmaka riciba;

16.5. beidzot sarunu, Darbinieks atvadas un parliecinas, vai sarunas partneris ir
nolicis klausuli.

17. PaSvaldibas bezmaksas informativa talruna zvanus parbauda Sabiedrisko attiecibu
nodalas specialisti. Klienta atstata zina nakamaja diena tiek parsiitita attiecigas nozares
Darbiniekam un Darbinieks operativi sazinas ar Klientu.

18. Darba laika Darbinieks nerisina privatas sarunas telpas, kas brivi pieejamas
Klientiem.

19. Darbinieks neformalas un darba sarunas neizpauz ar citu Klientu datiem saistitus
jautajumus, informaciju par darba iek$&jiem procesiem un konfidencialu informaciju.

V. Elektroniskas sarakstes etikete



20. Argjo Klientu apkalposana:

20.1. apstiprinajumu par Klientu e-pasta vestulu (personigi Darbiniekam nosiititas
sanems$anu Uz vai Administrativa departamenta Kancelejas parsititas) javeic ne
velak, ka vienas dienas laika. Turpmakas darbibas atrunatas Jelgavas novada
pasvaldibas Dokumentu aprites noteikumos.

20.2. ja Darbiniekam atbildes véstule jasagatavo un janosuta Klientam e-pasta,
Darbinieks:

20.2.1. véstuli sak ar uzrunu un isu ievadu;

20.2.2. ja e-pasts ir atbilde uz Klienta véstuli, atsaucas uz Klienta ieprieksgjo
komunikaciju;

20.2.3. pamatdala argumentéti, Klientam saprotama valoda Darbinieks pauz
sniegtas informacijas pamatojumu, ka ari pievieno saites uz elektroniski
pieejamajiem pakalpojumu aprakstiem, normativajiem aktiem, veidlapam un
citu publiski pieejamu informaciju;

20.2.4. e-pasta beigu dala Darbinieks apkopo galveno vestijumu, informe par
turpmakajam darbibam no pasvaldibas vai Klienta puses un, ja tas
nepiecieSams, pateicas vai atvainojas Klientam;

20.2.5. e-pasta vestules paraksta zona tiek noradits vestules rakstitaja vards
un uzvards, parstavéta iestade un amats, talrunis, e-pasta adrese un
pasSvaldibas timekla vietnes adrese, piem.:

Ar cienu,

Lasma Kaktina

Jelgavas novada pasvaldibas
Administrativa departamenta Kancelejas
Vecaka lietvede

Talrunis 22222222

e-pasts lasma.kaktina@jelgavasnovads.lv
www.jelgavasnovads.lv,

ka arT atsauce uz Datu aizsardzibas reguléjumu:

Sis e-pasts var saturét konfidencialu/ierobezotas pieejamibas informaciju, tai skaita
fizisko personu datus. E-pasta ieklauta informdcija ir izmantojama tikai noteiktiem
merkiem, pastavot atbilstoSam tiesiskam pamatam. Ja Jus konstatéjat, ka e-pasta
leklauta informdcija nav paredzéta Jums - nepieciesams nekaveéjoties pazinot par to e-
pasta satitajam un dzést so e-pastu. Jums neparedzétas informdacijas kopésana,
izplatisana, talaka izmantosana un izpausana citam personam ir aizliegta.

20.2.6. ja nepiecieSams, Klienta ertibam e-pasta tiek pievienoti pielikumi —
saistitie dokumenti, normativie akti vai veidlapas;

20.2.7. pirms e-pasta nosiitiSanas Darbinieks parlasa uzrakstito un parbauda
pareizrakstibu.
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21.Informacija par e-pastu aprites kartibu un citu dokumentu apstradi, ka art dokumentu
apriti atrunata Jelgavas novada pasvaldibas Dokumentu aprites noteikumos.

22.Ieksgjo Klientu apkalposana:

22.1. atbildot uz e-pastu ieks$gjam Klientam, Darbinieks sniedz atbildi vai
informaciju par elektroniska pasta sanemsSanu un talako ricibu nekavéjoties, ne
velak, ka vienas dienas laika;

22.2. gadijuma, ja e-pasta sanemts uzaicinajums piedalities sanaksmé, Darbinieks
nosiita apstiprindjumu visiem e-pasta sanémejiem (Atbildét visiem), kura informé
par iesp€ju piedalities taja;

22.3. ja objektivu iemeslu dél atbildes vestuli ieksgjam Klientam nav iesp&ams
sagatavot iepriek$§ solita termina, Darbinieks nosiita e-pastu ar situacijas
skaidrojumu un terminu, kad atbilde tiks sniegta.

23. Citi noteikumi:

23.1. dodoties atvalinajuma, komand&uma, ka arT slimibas laika vai cita ilgstosa
prombiitng, kad vismaz divas darba dienas Darbinieks nelieto e-pastu, Darbinieks
izvieto automatisko e-pasta pazinojumu:

Labdien!

Esmu atvalindjuma/prombiitné lidz 20 jilijam (ieskaitot).

Lidzu sazinieties ar manu kolegi Dinu Liepinu pa talruni
33333333 vai e-pastu Dina.liepina@jelgavasnovads.lv

Ar cienu,

Lasma Kaktina

Jelgavas novada pasvaldibas
Administrativa departamenta Kancelejas
Vecaka lietvede

Talrunis 22222222

e-pasts lasma.kaktina@jelgavasnovads.lv
www.jelgavasnovads.lv

23.2. atgriezoties no prombitnes, Darbiniekam automatiskais pazinojums
nekave€joties janonem.

VI. Klientu apkalpoSanas kvalitates monitorings un uzraudziba

24. Argjo Klientu apkalpoSanas vietds Klientiem klatiené tiek nodroSinata iespgja
izteikt prieksSlikumus, stidzibas par Klientu apkalposanas kvalitati gan mutvardos, gan
aizpildot iesnieguma veidlapu. Izteikt viedokli vai ierosinajumus Klienti var ari
izmantojot pasvaldibas e-pastu dome@jelgavasnovads.lv vai telefoniski.
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25. Argjo Klientu ierosinajumus un siidzibas apkopo Administrativa departamenta
Kancelejas vaditajs. Ja iesp&jams, nepilnibas tiek noveérstas nekavéjoties, veicot
parrunas ar Darbiniekiem, pilnveidojot pas$valdibas pakalpojumus vai procesus.

26. Reizi gada Administrativa departamenta Kanceleja sadarbiba ar Komunikaciju
departamentu veic Klientu aptauju par apkalpoSanas kvalitates vertéjumu pasvaldiba.
legttie rezultati tiek apkopoti un izverteti.

27. Par bitiskiem Klientu apkalpoSanas kvalitates parkapumiem, kas apdraud
pasvaldibas darba kvalitati vai reputaciju, Darbiniekam ir pienakums informé&t savu
tieSo vaditaju, kura pienakums ir noveérst radusos situaciju. Ja tas nav iesp&jams,
Darbinieks informé Administrativa departamenta vaditaju vai izpilddirektoru par
novérotajiem klientu apkalpoSanas kvalitates parkapumiem.

VII. Kontrole un atbildiba
28. Standarta ievieSanu kontrolé Administrativa departamenta Kanceleja.

29. lestades vaditajs nodroSina Darbiniekiem, kuri veic klatienes Klientu apkalpoSanu,
informativo plaksniSu, uz kuram izvietota informacija par Darbinieku vardu, uzvardu
un amatu, izgatavoSanu, ne vélak, ka vienas ned€las laika p&c darba attiecibu
uzsaksanas.

30. Par standarta ievéroSanu ir atbildigi pasvaldibas iestazu un struktiirvienibu vaditaji,
ka arT katrs Darbinieks individuali.

Domes prieksseédetajs Z.Caune



