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1. Vispar-rgie jautiijumi

SIA ,,Atkritumu Apsaimniekosanas Dienvidlatgales Starppaivaldibu Organizicija" (turpmdk -
lestade) klientu apkalpoianas noteikumi (turpmek - noteikumi) nosaka darbinieku (turpm6k -
darbinieks) galvenos uzvedibas principus klientu apkalpo5anas joma un apkalpoianas prasrbas

sniedzot pakalpojumus atbilstoli savai kompetencei un klientu interescm'

Noreikumu m€r\is ir noteikt lestades klientu apkalposanas kult[ru, veicindt darbinieku, kuri

nodrosina klientu apkalposanu, etisko apzigu un veidot pozitivu pasvaldlbas un lestades tclu

sabiedribd.

Situacijds, kas nav minctas Sajos noteikumos, darbinieks rlkojas saska4d ar nonnativo aktu

prasibam un visparpie$emtdm uzvedtbas normam.

2. Klientu apkalpoSanas pamatprincipi

2.1. Darbinieks klientu apkalpolanas jomA ievdro Sadus pamatprincipus:

2.1.1. pieklejlba:
2.t.l.l.attiecibSsarklienfudarbinieksirapzinigs,korekts,piekldjlgsunpieejams.

Apkalpojot klientu klatiene vai atbildot uz vestulcm, talrula zvaniem un e-pasta

Suttumiem,darbiniekssniedzkompetentupalrdzrbu_preclziunskaidrinorada
problcmas risindjuma veidus un iesp€jas;

2.1 . I .2. ja darbinieks pielavis kl[du, kas negativi ietekmc klienta tiesrbas vai intereses, vigs

partoatvainojasktientamundaravisuiesp€jamo,lainoverstuk|udasnegatlvas
sekas' kd ari informc klientu par tieslbam iesniegt sidzlbu;

2.1.2. informicijas snieg5ana:

2.1.2.1. ja darbinieks ir kompetents attiecigaja jautajuma' viqs sniedz klientam

nepieciesamoinformiciju.Janepiecie5ams,darbiniekskonsulteparadministrattv6
procesauzseksanask6rtlbu.Darbiniekasnieglajaiinformscijaijabutskaidraiun
saProtamai;

2,l.2.2,jaklientamutiskiizteiktspieprasr.)umsp€cinformdcijasirsareZflts,laikietilprgs
vai apjomlgs, darbinieks iesaka klientam pieprasljumu noformEt rakstiski' ja

nePiecieSams, PalTdz to izdarTt;



2.1.2.3. sa+emot pieprasljumu sniegt informaciju par jautajumu, kas nav attieclga

darbinieka kompetenc€, darbinieks izskaidro sava atteikuma iemeslu un nosiita

klientu pie attiec-lga specielista, ja iespEjams, nor6da viqa atra5anes vietu, telruqa
numuru, ka an darbinieka vdrdu un uzvardu, amatu un pie4emsanas laiku;

2.1.3. vienada attieksme:
2.1.3.1. izskatot klienta iesniegtos pieprasr.jumus vai pieqemot lEmumus, darbinieks

nodro5ina, ka tiek ievErots vienadas attieksmes princips. Pret klientiem, kas atrodas

l-rdzlga situacije, aft ieksmei ir jdbut lldzlgai;
2.1.3.2. darbinieks nepielauj diskrimindciju jautdjumos, kas skar klienta tautibu, dzimumu,

rasi, adas krdsu, etnisko vai socidlo izcelsmi, valodu, reliliju vai ticibu, politisko

vai citu p6rliecibu, piederibu pie nacion6l6s minoritetes, ipaSuma stivokla,
izcelsmi, vesehbas stavokli, vecumu vai seksualo orientaciju;

2.1.4. objektivitate:
2.1.4.1. darbinieks lem vere izskat6mas lietas rpatnfuas, izv€rtE visus ar lietu saisutos

apstdklus atbilstoSi to svar-lgumam;

2.1 .4.2. darbinieks izmanto tikai pdrbauditu, objektlvu informdciju un pier,rem lEmumu,

pamatoj oties uz faktiem;

2.1 .4.3. darbinieks atturas no patvallgas r-rcrbas, kas var kaitEt klienta interescm;

2.1.4.4. darbinieks, apkalpojot klientu un pier,remot l€mumu, norobeZojas no personigem

interesem un tre56s personas ietekmes;

2.1.4.5. darbinieka politiske, reli!iskd u.c. pdrlieciba nedrikst ietekmEt uztic€t6 pien6kuma

izpildi;
2.1.5. atbildlguns:

2.1.5.1. darbinieks savus uzdevumus veic atbildr-gi, izmantojot savas zinaSanas, prasmes,

iemaqas un darba pieredzi, lai sniegtu klienta vElmEm atbilsto5u apkalposanu;

2.1.5.2. darbinieks ir uzr;Emigs, mcrlftiecigs un cenias sasniegt labdkos rezultatus, regulari
papildina savas profesiondles zina5anas, izr6da pa5iniciauvu un izsaka savus

priekilikumus darba pilnveido5anai;

2.1.5.3. darbinieks ir koleliils, izpalidzigs un taktisks, sniedzot un sagemot nepiecielamo

informdciju vai palidzibu, apkalpojot klientus;

2.1 .6. datu aizsardziba:
2.1.6.1. darbinieks, apstradajot klienta informlciju, iev€ro normatr-vajos aktos noteiktes

datu aizsardzfuas praslbas;

2.1.6.2. darbiniekam aizliegts atklit klientu apkalpoianas procesa sanemto inform6ciju

treSajai personai bez attiec-rga pilnvarojuma vai to izmantot person-lgas interesEs.

2.1.7. profesionalitite
2.1.7.1 . darbinieki ir kompetenti, atbildigi, objekt-wi, sp6jr-gi piedavit klientam piem€rotiko

risindjumu, lldzsvarojot viqa prasibas un lestades iesp€jas, ievcrojot

konfidencialitdti un normativos aktus.

2.1 .8. reputdcija - klients ir parliecinats par Iestades godigumu.

2.1.9. izcilaapkalposanas kvalitete
2.l.9.l.lestade nodroiina klientam nevainojamu apkalpo5anu, attiecibds ar klientu

nepielaujot vienaldzibu un pavir5ibu.

2.2. Klientu apkalpo5anas specialists, kura amata piendkumos ietilpst 6rEjo klientu apkalpo5ana kldtiend

klientu apkalpoianas cenhe, nEsa varda karti.

2.3. Darbinieks, kura amata pienikumos ietilpst b[vju apsekoSana utt., vizite pie erEja klienta uzrada

darba aplieclbu.

2



J.J

3.4

l.l

3.5.

{

3. Prasibas klientus apkalpojosai Iestadc

lestades darbinieks nodroiina klientam iesp€ju izvelcties ertdko komunikacijas kandlu sazigai,

konsultacijas sagem5anai vai pakalpojuma pieteikSanai un sa4em5anai'

Iest6des darbinieki nodro5ina klientiem pieqemamu darba laiku saska46 ar normativo aktu

prasrbam.

Iestades darbinieka atp^ztstamlbu nodrosina klientam redzama vietS izvietota informacija par

darbinieka vdrdu, uzv6rdu un ieqemamo amatu.

pEc klienta pirm6 pieprasriuma, darbinieks sniedz informdciju par pakalpojumu sanemsanas

kdrtlbu, iesniegumu izskatisanas proced[ru u.c.

IestAdes sistematiski iegDst informlciju par klientu apkalposanas procesa nepilnibam, lai

noskaidrotu ieinteresEto pusu vajadzibas un velmes:

3.5.l.uzklausaidejas,ieteikumusuns[dzibasnoklientiem,izstrddEjotunizmantojot
sabiedriskasdomasaptaujas,aptaujasanketas,uzticrbastalruni'klientus[dzibuun
ierosinajumu relistrus un citas metodes;

3.5.2. kur piemcrojams, organizE darbinieku aptaujas'

Konsultaciju pa tiilruni un konsultaciju pa elektronisko pastu sniegSanas praslbas saskarsmei

ar 6rejo klientu

Konsultcjot arejos klientus pa Elruni vai pa elektronisko pastu, iev€ro 56das prasibas:

4.1.1. konsultdciju sniedz Iestades kompetences ietvaros. Ja no 6rEjd klienta sa4emtais jaut6jums

pilnlba vai kada dala nav lestades kompetence, tad par to informE klientu un, ja iespEjams,

norada kompetento iestadi un tas publiski pieejamo kontaktinformiciju;

4.1.2. visparpieejamu informdciju sniedz publiski pieejamd apjomd;

4.1.3. konsultacijas laikd neizpau2 informdciju, kas satur ierobezotas pieejamlbas informaciju;

4.1.4. nevCrto un neanalizE Areja klienta, izgemot sadarbibas partnera, nosaukta vai atsotita

dokumenta saturu.

Konsultacijas pa talruni ietvaros, arejam klientam piedevA vi$a interesejoso jautdjumu risinat

kldtienE vai iesniegt elektroniskas vai paptra formas dokumentu, ja:

4.2.1 . arcjais klients pieprasa izvcrtet vila nosaukta dokumenta saturu;

4.2.2. -ar-e1ais klients pieprasa inform6ciju, kas ir lestades maksas pakalpojums vai bezmaksas

pakalpojums;

4.2.3. drCjais klients pieprasa informaciju, kas ir ierobezotas pieejamibas informacija;

4,2,4.sarunapatalrunipcc&cjaklientainiciativasieilgstvairdkkdl0min[tes,izlemotSo
iek5ejo noteikumu 4.3. l.apaklpunkt6 noteikto gadr.j umu'

Ja konsult6cijas pa talruni laikd darbiniekam ir nepieciesama papildus informScija, arcjam klientam

piedava izvelcties vienu no Sddiem konsultdcijas sa4emSanas veidiem:

4.3.1. klientam atzvanis. Saja gadrljuma pieraksta dr6jl klienta talruna numuru, noskaidro

nepiecieSamoinformdcijuunatzvana.Jasalemtszvansnoarvalstuoperatoratiklavai,
atzvanot drcjam klientam, b[s jSveic starptautisks zvans, arejam klientam piedavd citu

sazi4as veidu, piemeram, elektronisko pastu;

4.3.2. informdciju noskaidros sarunas laika. SajE gadriuma lndz 6rejo klientu uzgaidlt un,

neawienojot zvanu, sazinas ar kontaktpersonu un noskaidro nepieciesamo informdciju, pEc

tam turpinot sarunu ar arejo klientu.

Konsultdciju pa t6lruni sniedz valsts valoda.

Ja arEjais xlierts uctus konsulraciju sa+emt svesvalodd pa tdlruni un darbinieks nevar sniegt atbildi

Sreja klienta vElamajd svesvaloda, tad darbinieks valsts valodd informE drEjo klientu par

nepiecie5amibu iesniegt elektronisko vEstuli vai dokumentu'

Ja SrEjais klients vElas konsultaciju salemt svesvalodS elektroniskajS paste, tad darbinieks rikojas

atbilstosi Iestddes dokumentu aprites noteikumu kdrtibi noteiktajam'

4.1

4.2

.1.3

4.4

4.5

4.6



4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

4.11.

4.12.

4.r3
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KonsultacijAs izmanto informAciju, kas pieejama tlmekla vietne, lestades informacijas sistemAs un

citos informdcijas avotos.

Lai nodrosinatu kvalitativas konsult6cijas sniegsanu, darbiniekam, kurs sniedz konsultaciju arejam

klientam, ir tiesrbas lfigt viedokli kontaktpersondm. Viedokli pieprasa un sniedz, izrnantojot

Iestades iekscja ukla talru+a numuru vai elektroniskd pasta adresi.

Kontaktpersonas operatlvi sniedz viedokli savas kompetences ietvaros un ir atbildrgas par

savlaic-rgas, patiesas un tiesiskas informacijas snieg5anu.

Darbinieks nekav€joties informE par konsultacijas laikS atkldto vai potencialo neatbilsubu:

4.10.1 . pasiifjumu izpildE (piemcram, iespEjamie termipa kavEjumi) - t5s strukt[rvienibas

vad-ltaju, kuras izpilde nodots pas[t-rjums;

Darbinieks, kas sniedz konsulticiju, nekavEjoties elektroniski informE Iestides vadltdju, ja par

klientu apkalposanu vai pakalpojuma sniegsanas kvaliteti ir sauemta atsauksme, ierosindjums,

s[dziba vai pretenzija.

Ja arEjais klients ir klaji aizskaross un izaicinois, piemEram, provocC atklat ar likumu aizsargetu

informdciju vai nicinosi izsakas par valsts varu vai valsts pirvaldi, darbinieks, kas sniedz

konsultaciju:
4.12.1. klatiene - rikojas atbilstosi 5o ieks€jo noteikumu l.pielikuma noteiktajam saskarsmes

situacijas aprakstam;

4.12.2. pa tdlruni - sarunu paftrauc, iepriekl par to br-rdinot;

4.12.3. pa elektronisko pastu - konsultaciju uz elektroniskaja pasta sasemtu jautajumu nesniedz,

bet nosiita elektronisko vEstuli, norddot jautdjuma neizskati5anas iemeslu'

Ja no dr6jd klienta sa(temtaja elektroniskaja vEstule ir nor6dits, ka atbildi vElas salemt pa telruni,

darbinieks, kas sniedz konsultaciju, atzyana uz noradlto talrutra numuru. Ja uz noradito talruga

numuru jdveic zvans uz arvalstim vai viesabonEsana, tad neatkarigi no izteiktas vclmes,

konsultaciju sniedz elektroniskajd past6

5. Noteikumu izPilde

Darbinieks pilnveido sevi, celot apzintgumu un attistot pa5kontroli'

Darbinieks censas nepielaut un noverst jebkuru pretlikumrgu rlctbu klientu apkalposanas procesa,

iev€rojot Sos noteikumus.

Noteikumu izpildi kontrold un klientu s0dzrbas par noteikumos noteikto principu un normu

p6rkdpumiem izskata, izgemot s0dzrbas par 6tikas normu pdrkapumiem:

7 .l . par darbinieku iesniegto sidzlbu - lestddes vad-rt6js;

7.2. par lestddes vad-rtaju - paivaldibas izpilddirektors;

7 .3. par etikas normu parkapumiem - palvaldibas Etikas komisija.

Iestades vad-rtdjs par noteikumos noteikto principu un normu pdrkdpumu sudzibdm, izr,remot par

Ctikas normu parkepumu s[dzibim, inform€ iest6des Etikas komisiju.
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5. NoslEguma jautaiums

9. Darbinieki tiek iepazTstinati ar noteikumiem un aI parakstu apliecinq ka ievEros to norades.

10. Noteikumi stajas spEka ar 20l9.gada 0l 'martu



l.pielikums
SIA,,Atkritumu Apsaimnieko5anas Dienvidlatgales

StarPPaivaldrbu Organizdcija

Klientu apkalpoSanas noteikumiem

Tipiskfl saskarsmes situaciia
Mani nevaino, bet uzklausa un saprot.

Iestdde ir ieinteres6ta manas problemas atrisina5ana

Iestdde spEj atz-rt savas kl[das un risinat tas.

Yelamais klienta iespaids

RezultiitsDarbinieka rrcrbas
esmu savlaicrgi paman-rjis klienta neapmierin

uias viqa balss tonl, Zestos, sejas iaeiksmE

kasdt-rbu,

izpa

EsL Parnani konflikta ra5ands draudus+

uzklausr.jis klienta iaeiktas pretenzijas,

nepartraucot viqu, t6 neizraisot vigd papildus paridar-rjuma

sajDtu.

2.2. Es zinu, ka tikai emocijas iaeicis klients ir gatavs uzklaus-(

darbinieku.

2.1. Es esmu2. lauj klientam ireikt iebildumus,

neparlrauc viBu un neiebilsti*

3.1. Es klientam esmu uzdevis atvErta tipa jau

noskaidrotu problemas b[tibu un faktus, kurus vEldk (vai,

iespEju robeZ6s - uzreiz) pdrbaudr-tu.

3.2. Es neesmu izdaniis pdrsteidzlgus secin6jumus.

3.3. Es esmu piekritis visam, kam klienta iebildumos var

piekrist.

3.4. Es esmu izvainjies attaisnot radu5ds kl0das.

3.5. Es atvainojos par radusos situdciju.

tajumus, lai3. Izproti klienta viedokli*

4.1 . Es esmu pieddvdjis problEmas risinSjumu.

4.2. Ja probl€mu nevar atrisinat uz vietas, es esmu informejis

klientu par savu turpmako rlcibu un noskaidrojis, k6 labdk ar

klientu sazindties (pa telefonu, elektronisko pastu u.tml.).

4.3. Es esmu parbaudljis, vai klienta kontaktinformacija ir

pareiza, lai nepiecieSamrbas gadl:iuma sazinatos ar vigu.

4.4. Ja risindjums nav mana kompetencE vai klientu neapmierina

pieddvdtie risin6jumi, es esmu sazinajies ar tieSo vad-rtdju, pirms

tam par to informEjot klientu

4. Noskaidro situdciju

risinajumu, informEjot

klientut

un mekle

par to

iebildumu.
5.2. Es esmu atvainojies klientam, ja problEma ir radusies

5.1. Es es., klientan.r pateicis paldies par izteikto pamatoto

Iestades vainas del.

5. Pasaki paldies klientam*

Ja klients ir klaji aizskaroSs un izaicino5s (piem€ram, provoc

atklat ar likumu aizsargatu informdciju vai nicino5i izsakas par

valsts varu vai valsts pdrvaldi), melo un apvaino mani, stingr6,

noteikta toni es esmu br-rdindjis klientu, ka neuzklausriu tddd

veidd izteiktus iebildumus, sakot, piemeram, Es vdlos jis
lidzeL bet nerundjiet ar mani tdda loni.

e

uzklausit un pa

6. Nepielauj necienigu izture5anos

pret sevi, valsts varu vai valsts

pdrvaldi *

Darbinieka rlclba netipiskos darba apstiklosNetipiskis saskarsmes situacijas:

I .l . Sniedz paltdzibu, ja proti un varr.

I .2. L[dz palidzrbu aPkdrt6jiem.

I .3. Izsauc neatliekamo mediclnisko pah-dzibu, zvanot I 13.

l. Ja k6dam ir veselibas trauc€jumi

5
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2.1 . Pal-rdzi klientam noklft klientu apkalpo5anas centra te

2.3. Sniedz visu pieejamo pal-rdzibu, lai klients saqemtu viqam

nepiecieSamo pakalpojumu

lpas.2. Ja klientam

parvietoties

griitibaslr

3.1 . Neatbildi uz rupjibu ar rupj rbu.

3.2. Izturies mierigi un centies noskaidrot 55das izturESanas

c€loni.
3.3. Noteika balsl pieprasi pdrtraukt nepiedienrgo uzvedrbu.

3.4. Izsauc policiju galEjas nepiecie5amibas gadrliumd.

3. Ja klients izturas rupji

4. t. Apkalpo ierasta kartiba bet esi uzmanigs.

4.2. Ja ar klientu ir gruti komunicet, aicini vi4u atndkt citreiz.

4.3. NepiecieSamibas gadriumi ludz atstAt Iestades telpas.

4.4. Izsauc policiju galEjas nepiecieSamibas gadljumd.

,1. Ja klients ir alkohola reibumi

5.1. Nevaino sevi vai klientu, ja vi45 kritizE

kuriem ticies iepriekS, rlcibu.

5.2. Nelaujies provokacijam, ignord piezr-mes, neizridi savas

negatrvas izj[tas (bailes, nedrosibu, dusmas u.tml.), lai

neprovocEtu sevi piekrist vai ielaisties diskusijds.

5.3. lauj klientam izteikt savas dusmas, nepartrauc vi!u,

neiesaisties ar savam emocijdm.

5.4. Aktivi klausies (piebildes, piekriSana, galvas mdjieni), ta

parddot klientam, ka saproti, ke vins jfitas, sakot, piemEram,

Man patiesi iel, ka ta ir noticis..., Atvainojiet par raduios

situdciju.

5.5. Uzdod kddu jautajumu, tai p6rliecinatu klientu, ka esi

pozitivi noska4ots, izproti vi4a problEmu, emocijas un joproj6m

uzklausi viqu mierigi un ar izpratni.

5.6. Atvainojies,ja problEma radusies Iestades darbinieka dcl.

5.7. Kop6 ar klientu meklE problEmas risindjumu, sakot,

piemEram, r(a7r7s domdjat..., Mes varAtu darit td....

5.8. Centies iesaist-rt klientu un pdrliecindt, ka novErte vir;a

viedokli, nevis diktE, kas vir,ram irj6dara.

kdda kol€ga, ar5. Ja klients ir neapmierinits *

6.1 . Nekad nesaki klientam, lai vi45 nomierin6s, td tu

vi4u vEl vairdk.

6.2. Saglab6 mieru, neizturies pret klientu ar nicinejumu, pret

viga naidigumu jdaniecas nopietni.

6.3. Centies noskaidrot, kas ir izrais-rjis klienta dusmas, vai tas ir

radusas konsultacijas gaita.

6.4. Savus pie4emumus izsaki ieinteres€td toni, piem€ram, Jlrs

izskafilies ar kaut ko neapmierindls..., Izklausds, ko J* esat

sadusmots ..., Kas noticis?, Yai es kaut ko nepareizi pateicu?

6.5. Pret apvainojumiem nav jaizturas iecietigi, br-rdini klientu

par necientgu izture5anos.

6.6. Nepiecielamibas gadrliumd ludz atstet Iestddes telpas.

6.7. lzsauc policiju galEjas nepiecieSamlbas gadljumd

sadusmosi6. Ja klients ir agreslvs

6


