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un ievérojot 2019.gada 04.februart apstiprinata
Pretkorupcijas risku plana 2.punktu

1. Visparigie jautajumi
SIA “Atkritumu Apsaimnieko$anas Dienvidlatgales StarppaSvaldibu Organizacija” (turpmak —
lestade) klientu apkalpoSanas noteikumi (turpmak — noteikumi) nosaka darbinieku (turpmak —
darbinieks) galvenos uzvedibas principus klientu apkalpoSanas joma un apkalposanas prasibas
sniedzot pakalpojumus atbilstosi savai kompetencei un klientu interesém.
Noteikumu mérkis ir noteikt lestades klientu apkalpoSanas kultiru, veicinat darbinieku, kuri
nodrogina klientu apkalposanu, &tisko apzipu un veidot pozitivu pasvaldibas un lestades telu
sabiedriba.
Situacijas, kas nav minétas Sajos noteikumos, darbinieks rikojas saskana ar normativo aktu
prasibam un visparpienemtam uzvedibas normam.

2. Klientu apkalpo$anas pamatprincipi
Darbinieks klientu apkalpo3anas joma ievéro $adus pamatprincipus:
2.1.1. pieklajiba:
2.1.1.1. attiecibas ar klientu darbinieks ir apzinigs, korekts, pieklajigs un pieejams.
Apkalpojot klientu klatieng vai atbildot uz véstulem, talrupa zvaniem un e-pasta
siitijumiem, darbinieks sniedz kompetentu palidzibu — precizi un skaidri norada
problémas risindjuma veidus un iespgjas;
2.1.1.2. ja darbinieks pie|avis k|udu, kas negativi ietekme klienta tiesibas vai intereses, vins
par to atvainojas klientam un dara visu iespeéjamo, lai novérstu k|udas negativas
sekas, ka arT informé klientu par tiesibam iesniegt stidzibu;
2.1.2. informaicijas sniegSana:
2.1.2.1.ja darbinieks ir kompetents attiecigaja jautdgjuma, vipd sniedz klientam
nepieciesamo informaciju. Ja nepieciesams, darbinieks konsulté par administrativa
procesa uzsakSanas kartibu. Darbinieka sniegtajai informacijai jabut skaidrai un
saprotamai;
2.1.2.2. ja klienta mutiski izteikts pieprasijums péc informacijas ir sarezgits, laikietilpigs
vai apjomigs, darbinieks iesaka klientam pieprasfjumu noformét rakstiski, ja
nepieciesams, palidz to izdarit;



2.1.8.
2.1.9.

2.1.2.3. sapemot pieprasijumu sniegt informaciju par jautajumu, kas nav attieciga
darbinieka kompetencg, darbinieks izskaidro sava atteikuma iemeslu un nosita
klientu pie attieciga specialista, ja iesp&jams, norada vina atrasanas vietu, talruna
numuru, ka art darbinieka vardu un uzvardu, amatu un pienemsanas laiku;

vienada attieksme:

2.1.3.1. izskatot klienta iesniegtos pieprasijumus vai piepemot |&€mumus, darbinieks
nodroS$ina, ka tiek ievérots vienadas attieksmes princips. Pret klientiem, kas atrodas
lidziga situacija, attieksmei ir jabuit lidzigai;

2.1.3.2. darbinieks nepielauj diskriminaciju jautdgjumos, kas skar klienta tautibu, dzimumu,
rasi, adas krasu, etnisko vai socialo izcelsmi, valodu, religiju vai tictbu, politisko
vai citu parliectbu, piederibu pie nacionaldas minoritates, TpaSuma stavok]a,
izcelsmi, veselibas stavokli, vecumu vai seksualo orientaciju;

objektivitate:

2.1.4.1. darbinieks nem véra izskatamas lietas Tpatnibas, izvérté visus ar lietu saistitos
apstak|us atbilstoSi to svarigumam;

2.1.4.2. darbinieks izmanto tikai parbauditu, objektivu informaciju un piepem I€mumu,
pamatojoties uz faktiem;

2.1.4.3. darbinieks atturas no patvaligas ricibas, kas var kaitét klienta interesém;

2.1.4.4. darbinieks, apkalpojot klientu un pienemot l@mumu, norobezojas no personigam
interesém un tre$as personas ietekmes;

2.1.4.5. darbinieka politiska, religiska u.c. parlieciba nedrikst ietekmé&t uzticéta pienakuma
izpildi;

atbildigums:

2.1.5.1. darbinieks savus uzdevumus veic atbildigi, izmantojot savas zinasanas, prasmes,
iemanas un darba pieredzi, lai sniegtu klienta vélmém atbilstoSu apkalpoSanu;

2.1.5.2. darbinieks ir uznémigs, mérktiecigs un censas sasniegt labakos rezultatus, regulari
papildina savas profesionalas zinaSanas, izrada paSiniciativu un izsaka savus
priekslikumus darba pilnveidosanai;

2.1.5.3. darbinieks ir kolegials, izpalidzigs un taktisks, sniedzot un sanemot nepiecie$amo
informaciju vai palidzibu, apkalpojot klientus;

datu aizsardziba:

2.1.6.1. darbinieks, apstradajot klienta informaciju, ievéro normativajos aktos noteiktas
datu aizsardzibas prasibas;

2.1.6.2. darbiniekam aizliegts atklat klientu apkalposanas procesa sapemto informaciju
tresajai personai bez attieciga pilnvarojuma vai to izmantot personigas interesés.

profesionalitate

2.1.7.1. darbinieki ir kompetenti, atbildigi, objektivi, sp&jigi piedavat klientam piemé&rotako
risinagjumu, lidzsvarojot vina prasibas un lestades iesp&jas, ieverojot
konfidencialitati un normativos aktus.

reputicija — klients ir parliecinats par lestades godigumu.

izcila apkalpoSanas kvalitate

2.1.9.1. lestade nodro$ina klientam nevainojamu apkalpoSanu, attiecibas ar klientu
nepielaujot vienaldzibu un pavirsibu.

Klientu apkalpo3anas specialists, kura amata pienakumos ietilpst ar&jo klientu apkalpo$ana klatieng
klientu apkalpo$anas centra, nésa varda karti.
Darbinieks, kura amata piendkumos ietilpst bivju apseko$ana utt., vizité pie argja klienta uzrada

darba apliecibu.



3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3. Prasibas klientus apkalpojo3ai Iestade

lestades darbinieks nodrogina klientam iesp&ju izvéléties ertako komunikacijas kanalu sazipai,

konsultacijas sanemsanai vai pakalpojuma pieteik3anai un sapemsanai.

lestides darbinieki nodrogina klientiem piepemamu darba laiku saskana ar normativo aktu

prasibam.

lestades darbinieka atpazistamibu nodrodina klientam redzama vietd izvietota informacija par

darbinieka vardu, uzvardu un iepemamo amatu.

Pec klienta pirma pieprasijuma, darbinieks sniedz informaciju par pakalpojumu sanemsanas

kartibu, iesniegumu izskatiSanas procediru u.c.

lestades sistematiski iegiist informaciju par klientu apkalpoSanas procesa nepilnibam, lai

noskaidrotu ieintereséto pusu vajadzibas un vélmes:

3.5.1. uzklausa idejas, ieteikumus un siidzibas no klientiem, izstraddjot un izmantojot
sabiedriskas domas aptaujas, aptaujas anketas, uzticibas talruni, klientu stdzibu un
ierosinajumu registrus un citas metodes;

3.5.2. kur piemérojams, organizé darbinieku aptaujas.

4. Konsulticiju pa talruni un konsulticiju pa elektronisko pastu sniegSanas prasibas saskarsmei

4.1.

4.2.

4.4.
4.5.

4.6.

ar argjo klientu

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

4.1.1. konsultaciju sniedz lestades kompetences ietvaros. Ja no argja klienta sapemtais jautajums
pilniba vai kada dala nav lestades kompetence, tad par to informé klientu un, ja iespgjams,
norada kompetento iestadi un tas publiski pieejamo kontaktinformaciju;

4.1.2. visparpieejamu informaciju sniedz publiski pieejama apjoma;

4.1.3. konsultacijas laika neizpauz informaciju, kas satur ierobeZzotas pieejamibas informaciju;

4.1.4. neveérté un neanalizé argja klienta, izpemot sadarbibas partnera, nosaukta vai atsutita
dokumenta saturu.

Konsultacijas pa talruni ietvaros, argjam klientam piedava vipa intereséjodo jautdjumu risinat

klatieng vai iesniegt elektroniskas vai papira formas dokumentu, ja

4.2.1. argjais klients pieprasa izvertét vina nosaukta dokumenta saturu;

4.2.2. argjais klients pieprasa informaciju, kas ir lestades maksas pakalpojums vai bezmaksas
pakalpojums;

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

42.4. saruna pa talruni p&c argja klienta iniciativas ieilgst vairak ka 10 mindtes, iznpemot $0
iek3&jo noteikumu 4.3.1.apak$punkta noteikto gadijumu.

Ja konsultacijas pa talruni laika darbiniekam ir nepieciesama papildus informacija, argjam klientam

piedava izvéleties vienu no 3adiem konsultacijas sanemsanas veidiem:

43.1. klientam atzvanis. Saja gadijuma pieraksta argja klienta talrupa numuru, noskaidro
nepiecie$amo informaciju un atzvana. Ja sapemts zvans no arvalstu operatora tikla vai,
atzvanot aréjam klientam, biis javeic starptautisks zvans, aréjam klientam piedava citu
sazinas veidu, pieméram, elektronisko pastu;

4.3.2. informaciju noskaidros sarunas laika. Saja gadijuma ludz argjo klientu uzgaidit un,
neatvienojot zvanu, sazinas ar kontaktpersonu un noskaidro nepiecie$amo informaciju, péc
tam turpinot sarunu ar argjo klientu.

Konsultaciju pa talruni sniedz valsts valoda.

Ja argjais klients vélas konsultaciju sapemt sve§valoda pa talruni un darbinieks nevar sniegt atbildi

areja klienta velamaja svedvaloda, tad darbinieks valsts valoda inform& argjo klientu par

nepiecie$amibu iesniegt elektronisko vestuli vai dokumentu.

Ja argjais klients vélas konsultaciju sapemt svedvaloda elektroniskaja pasta, tad darbinieks rikojas

atbilstosi Iestades dokumentu aprites noteikumu kartiba noteiktajam.



4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

4.11.

4.13.

5.1.

Konsultacijas izmanto informaciju, kas pieejama timek|a vietng, lestades informacijas sistémas un

citos informacijas avotos.

Lai nodroginatu kvalitativas konsultacijas snieg$anu, darbiniekam, kur3 sniedz konsultaciju ar&jam

klientam, ir tiesibas ligt viedokli kontaktpersonam. Viedokli pieprasa un sniedz, izmantojot

lestades ieks@ja tikla talruna numuru vai elektroniska pasta adresi.

Kontaktpersonas operativi sniedz viedokli savas kompetences ietvaros un ir atbildigas par

savlaicigas, patiesas un tiesiskas informacijas sniegSanu.

Darbinieks nekavéjoties informé par konsultacijas laika atklato vai potencialo neatbilstibu:

4.10.1. pasiitjumu izpildeé (piem&ram, iespgjamie termina kav&jumi) — tas struktirvienibas
vaditiju, kuras izpildé nodots pasiitljums;

Darbinieks, kas sniedz konsultaciju, nekavéjoties elektroniski informé lestades vaditaju, ja par

klientu apkalpo3anu vai pakalpojuma snieg3anas kvalitati ir sapemta atsauksme, ierosinajums,

stidziba vai pretenzija.

. Ja argjais klients ir klaji aizskaross un izaicinoss, pieméram, provocé atklat ar likumu aizsargatu

informaciju vai nicino$i izsakas par valsts varu vai valsts parvaldi, darbinieks, kas sniedz

konsultaciju:

4.12.1. klatieng - rikojas atbilstodi 3o iek3gjo noteikumu 1.pielikuma noteiktajam saskarsmes
situacijas aprakstam;

4.12.2. pa talruni - sarunu partrauc, iepriek$ par to bridinot;

4.12.3. pa elektronisko pastu - konsultaciju uz elektroniskaja pasta sanemtu jautdjumu nesniedz,
bet nosiita elektronisko véstuli, noradot jautajuma neizskatiSanas iemeslu.

Ja no argja klienta sanemtaja elektroniskaja véstulé ir noradits, ka atbildi vélas sanemt pa talruni,

darbinieks, kas sniedz konsulticiju, atzvana uz noradito talrupa numuru. Ja uz noradito talruna

numuru javeic zvans uz arvalstim vai viesabonglana, tad neatkarigi no izteiktas vélmes,

konsultaciju sniedz elektroniskaja pasta.

5. Noteikumu izpilde

Darbinieks pilnveido sevi, ceot apzinigumu un attistot paskontroli.
Darbinieks censas nepielaut un novérst jebkuru pretlikumigu ricibu klientu apkalposanas procesa,
ievérojot Sos noteikumus.
Noteikumu izpildi kontrolé un klientu siidzibas par noteikumos noteikto principu un normu
parkapumiem izskata, iznemot slidzibas par étikas normu parkapumiem:
7.1.  par darbinieku iesniegto siidzibu — lestades vaditajs;
7.2. par lestades vaditaju — pasvaldibas izpilddirektors;
7.3. par étikas normu parkapumiem — pasvaldibas Etikas komisija.
lestades vaditajs par noteikumos noteikto principu un normu parkapumu siidzibam, izpemot par
gtikas normu parkapumu siidzibam, informé iestades Etikas komisiju.

5. Nosléguma jautajums
Darbinieki tiek iepazistinati ar noteikumiem un ar parakstu apliecina, ka ievéros to norades.
Noteikumi stajas speka ar 2019.gada 01.martu.



1.pielikums

SIA ,,Atkritumu Apsaimnieko3anas Dienvidlatgales
Starppasvaldibu Organizacija

Klientu apkalposanas noteikumiem

Tipiska saskarsmes situicija

Konflikta risina$ana

Vélamais klienta iespaids

Mani nevaino, bet uzklausa un saprot.
lestade ir ieintereséta manas problémas atrisinasana.
lestade spgj atzit savas k]lidas un risinat tas.

Darbinieka ricibas

Rezultits

1. Pamani konflikta ra$anas draudus*

Es esmu savlaicigi pamanijis klienta neapmierinatibu, kas
izpauzas vina balss toni, Zestos, sejas izteiksme.

2. Lauj klientam izteikt iebildumus,
nepartrauc vinu un neiebilsti*

2.1. BEs esmu uzklausijis klienta izteiktas pretenzijas,
nepdrtraucot vigu, ta neizraisot vipa papildus paridarijuma
sajiitu.

2.2. Es zinu, ka tikai emocijas izteicis klients ir gatavs uzklausit

darbinieku.

3. Izproti klienta viedokli*

3.1. Es klientam esmu uzdevis atvérta tipa jautagjumus, lai
noskaidrotu problémas bitibu un faktus, kurus velak (vai,
iespéju robezas - uzreiz) parbauditu.

3.2. Es neesmu izdarijis parsteidzigus secinajumus.

3.3. Es esmu piekritis visam, kam klienta iebildumos var
piekrist.

3.4. Es esmu izvairjies attaisnot radusas k|idas.

3.5. Es atvainojos par radusos situaciju.

4. Noskaidro situdciju un mekle
risingjumu, par to
klientu*

informgjot

4.1. Es esmu piedavajis problémas risinajumu.

4.2. Ja problému nevar atrisinat uz vietas, es esmu informgjis
klientu par savu turpmako ricibu un noskaidrojis, ka labak ar
klientu sazinaties (pa telefonu, elektronisko pastu u.tml.).

43. Es esmu parbaudijis, vai klienta kontaktinformacija ir
pareiza, lai nepiecieSamibas gadfjuma sazinatos ar vinu.

4.4. Ja risinajums nav mana kompetencé vai klientu neapmierina
piedavatie risindjumi, es esmu sazinajies ar tieSo vaditaju, pirms
tam par to informgjot klientu.

5. Pasaki paldies klientam*

5.1. Es esmu klientam pateicis paldies par izteikto pamatoto
iebildumu.

5.2. Es esmu atvainojies klientam, ja probléma ir radusies
lestades vainas dg].

6. Nepielauj necienigu izturé$anos
pret sevi, valsts varu vai valsts
parvaldi *

Ja klients ir klaji aizskaro$s un izaicino$s (pieméram, provoce
atklat ar likumu aizsargatu informaciju vai nicinosi izsakas par
valsts varu vai valsts parvaldi), melo un apvaino mani, stingra,
noteikta toni es esmu bridinajis klientu, ka neuzklausiu tada
veida izteiktus iebildumus, sakot, pieméram, Es vélos jus
uzklaustt un palidzét, bet nerundjiet ar mani 1ada toni.

Netipiskas saskarsmes situacijas:

Darbinieka riciba netipiskos darba apstaklos

1. Ja kadam ir veselibas traucéjumi
*

1.1. Sniedz palidzibu, ja proti un vari.
1.2. Ludz palidzibu apkartgjiem.
1.3. Izsauc neatliekamo medicnisko palidzibu, zvanot 113.




2. Ja klientam ir gratibas
parvietoties

2.1. Palidzi klientam nok]it klientu apkalpoSanas centra telpas.
2.3. Sniedz visu pieejamo palidzibu, lai klients sapemtu vinam
nepiecieSamo pakalpojumu.

3. Ja klients izturas rupji

3.1. Neatbildi uz rupjibu ar rupjibu.

3.2. lzturies mierigi un centies noskaidrot $adas izturéSanas
céloni.

3.3. Noteikta balsT pieprasi partraukt nepiedienigo uzvedibu.

3.4. Izsauc policiju galgjas nepiecie3amibas gadijuma.

4. Ja klients ir alkohola reibuma

4.1. Apkalpo ierasta kartiba, bet esi uzmanigs.

4.2. Ja ar klientu ir griiti komunicét, aicini vinu atnakt citreiz.
4.3. Nepieciesamibas gadijuma liidz atstat Iestades telpas.
4.4. Izsauc policiju galgjas nepiecieSsamibas gadijuma.

5. Ja klients ir neapmierinits *

5.1. Nevaino sevi vai klientu, ja vip$ kritizé kada koléga, ar
kuriem ticies ieprieks, ricibu.

5.2. Nelaujies provokacijam, ignoré piezimes, neizradi savas
negativas izjutas (bailes, nedrosibu, dusmas u.tml.), lai
neprovocétu sevi piekrist vai ielaisties diskusijas.

5.3. Lauj klientam izteikt savas dusmas, nepartrauc vinu,
neiesaisties ar savam emocijam.

5.4. Aktivi klausies (piebildes, piekridana, galvas majieni), ta
paradot klientam, ka saproti, ka vin$ jutas, sakot, piemeram,
Man patiesi #él, ka ta ir noticis..., Atvainojiet par radusos
situaciju.

5.5. Uzdod kadu jautajumu, lai parliecinatu klientu, ka esi
pozitivi noskanots, izproti vina problému, emocijas un joprojam
uzklausi vipu mierigi un ar izpratni.

5.6. Atvainojies, ja probléma radusies lestades darbinieka de|.
5.7. Kopa ar klientu meklé problémas risindgjumu, sakot,
pieméram, Ka jiis domdjat..., Més varétu darit 1a....

5.8. Centies iesaistit klientu un parliecinat, ka noveérté vina
viedokli, nevis dikté, kas vinam ir jadara.

6. Ja klients ir agresivs

6.1. Nekad nesaki klientam, lai vins nomierinds, ta tu sadusmosi
vinu vél vairak.

6.2. Saglaba mieru, neizturies pret klientu ar nicindjumu, pret
vina naidigumu jaattiecas nopietni.

6.3. Centies noskaidrot, kas ir izraisijis klienta dusmas, vai tas ir
radu3as konsultacijas gaita.

6.4. Savus piepémumus izsaki ieintereséta toni, piemeéram, Jiis
izskataties ar kaut ko neapmierindts..., Izklausas, ka Jis esat
sadusmots..., Kas noticis?, Vai es kaut ko nepareizi pateicu?

6.5. Pret apvainojumiem nav jaizturas iecietigi, bridini klientu
par necienigu izturésanos.

6.6. Nepieciesamibas gadijuma ludz atstat lestades telpas.

6.7. I1zsauc policiju galgjas nepiecieSamibas gadijuma.




