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“Klientu apkalpoSanas noteikumi Rézeknes novada pasvaldiba”

Izdoti saskana ar Pasvaldibu likuma 50.panta pirmo dalu,
Rezeknes novada pasvaldibas 2023.gada 6.aprila noteikumu Nr.7
“Rezeknes novada pasvaldibas darba reglaments” 74.1.apakspunktu

I. Visparigie jautajumi

1. Noteikumi “Klientu apkalposanas noteikumi R&zeknes novada pasvaldiba” (turpmak —
noteikumi) nosaka Rézeknes novada pasvaldibas (turpmak — pasvaldibas) administracijas —
iestazu, to struktirvienibu un citu institiciju, kuras pilda pasvaldibas funkcijas, ka ar1
pasvaldibas kapitalsabiedribu (turpmak — iestades) darbinieku (turpmak — darbinieks)
galvenos uzvedibas principus klientu apkalposanas joma un apkalposSanas prasibas iestadém,
sniedzot pakalpojumus atbilstosi savai kompetencei un klientu interesém.

2. Noteikumu meérkis ir noteikt iestazu klientu apkalposanas kulttru, veicinat darbinieku, kuri
nodros$ina klientu apkalpoSanu, &tisko apzinu un veidot pozitivu pasvaldibas un tas iestazu
telu sabiedriba.

3. Situacijas, kas nav minétas Sajos noteikumos, darbinieks rikojas saskana ar normativo aktu
prasibam un visparpienemtam uzvedibas normam.

II. Klientu apkalpoSanas pamatprincipi
4. Darbinieks klientu apkalpoSanas joma ievéro $adus pamatprincipus:
4.1.pieklajiba:
4.1.1.attiecibas ar klientu darbinieks ir apzinigs, korekts, pieklajigs un pieejams.
Apkalpojot klientu klatieng vai atbildot uz véstulém, talruna zvaniem un e-pasta
sttijumiem, darbinieks sniedz kompetentu palidzibu — precizi un skaidri norada
problémas risinajuma veidus un iespgjas;
4.1.2.ja darbinieks pielavis kliidu, kas negativi ietekme klienta tiesibas vai intereses, vins
par to atvainojas klientam un dara visu iesp&jamo, lai noverstu kliidas negativas
sekas, ka arT informé klientu par tiesibam iesniegt stidzibu;
4.2.informacijas sniegSana:
4.2.1.ja darbinieks ir kompetents attiecigaja jautajuma, vin§ sniedz klientam
nepiecieSsamo informaciju. Ja nepiecieSams, darbinieks konsulte par administrativa
procesa uzsakSanas kartibu. Darbinieka sniegtajai informacijai jabut skaidrai un
saprotamai;
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4.2.2.ja klienta mutiski izteikts pieprasijums pec informacijas ir sarezgits, laikietilpigs
vai apjomigs, darbinieks iesaka klientam pieprasijumu noformét rakstiski, ja
nepiecieSams, palidz to izdarit;

4.2.3.sanemot pieprasijumu sniegt informaciju par jautdjumu, kas nav attieciga
darbinieka kompetence, darbinieks izskaidro sava atteikuma iemeslu un nosiita
klientu pie attieciga specialista, ja iesp&jams, norada vina atrasanas vietu, talruna
numuru, ka ar darbinieka vardu un uzvardu, amatu un pienemsanas laiku;

4.3. vienada attieksme:

4.3.1.izskatot klienta iesniegtos pieprasijumus vai pienemot l€mumus, darbinieks
nodrosina, ka tiek ieverots vienadas attieksmes princips. Pret klientiem, kas atrodas
lidziga situacija, attieksmei ir jabut I1dzigai;

4.3.2. darbinieks nepielauj diskriminaciju jautajumos, kas skar klienta tautibu, dzimumu,
rasi, adas krasu, etnisko vai socialo izcelsmi, valodu, religiju vai ticibu, politisko
vai citu parliecibu, piederibu pie nacionalas minoritates, IpaSuma stavokla,
izcelsmi, veselibas stavokli, vecumu vai seksualo orientaciju,

4.4. objektivitate:

4.4.1.darbinieks nem veéra izskatamas lietas Ipatnibas, izvert€ visus ar lietu saistitos
apstaklus atbilstosi to svarigumam,;

4.4.2.darbinieks izmanto tikai parbauditu, objektivu informaciju un pienem l€mumu,
pamatojoties uz faktiem;

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

4.4.4. darbinieks, apkalpojot klientu un pienemot 1€mumu, norobezojas no personigam
interes€m un tresas personas ietekmes;

4.4.5.darbinieka politiska, religiska u.c. parlieciba nedrikst ietekmét uzticéta pienakuma
izpildi;

4.5. atbildigums:

4.5.1.darbinieks savus uzdevumus veic atbildigi, izmantojot savas zinaSanas, prasmes,
iemanas un darba pieredzi, lai sniegtu klienta vélme&m atbilstosu apkalpoSanu;

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

4.5.3.darbinieks ir kolegials, izpalidzigs un taktisks, sniedzot un sanemot nepiecieSsamo
informaciju vai palidzibu, apkalpojot klientus;

4.6. datu aizsardziba:

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

4.6.2.darbiniekam aizliegts atklat klientu apkalpoSanas procesa sanemto informaciju
treSajai personai bez attieciga pilnvarojuma vai to izmantot personigas intereses.

III. Prasibas pasvaldibas klientus apkalpojoSai institticijai

Iestades nodroSina klientiem pienemamu darba laiku saskana ar normativo aktu prasibam.

Iestades darbinieka atpazistamibu nodroSina klientam redzama vieta izvietota informacija par

darbinieka vardu, uzvardu un ienemamo amatu.

P&c klienta pirma pieprasijuma, darbinieks sniedz informaciju par pakalpojumu sanemsanas

kartibu, iesniegumu izskatiSanas procediru, u.c. informaciju.

Iestades sistematiski iegiist informaciju par klientu apkalpoSanas procesa nepilnibam, lai

noskaidrotu ieinteres€to pusu vajadzibas un vélmes:

8.1. uzklausa idejas, ieteikumus un stdzibas no klientiem, izstradajot un izmantojot
sabiedriskas domas aptaujas, aptaujas anketas, uzticibas talruni, klientu stidzibu un
ierosinajumu registrus un citas metodes;

8.2. kur piemé&rojams, organize darbinieku aptaujas.



IV. Noteikumu izpilde

9. Darbinieks pilnveido sevi, celot apzinigumu un attistot paskontroli, ka ar1, nepiecieSamibas
gadijuma, izmantojot iestades resursus un apmeklgjot attiecigus kvalifikacijas
paaugstinasanas kursus vai apmacibas.

10. Darbinieks cenSas nepielaut un noveérst jebkuru pretlikumigu ricibu klientu apkalpoSanas
procesa, ieverojot Sos noteikumus.

11. Noteikumu izpildi kontrol€ un klientu siidzibas par noteikumos noteikto principu un normu
parkapumiem izskata, iznemot stidzibas par &tikas normu parkapumiem:

11.1. par darbinieku iesniegto siidzibu — Iestades vaditajs;
11.2. par lestades vaditaju — pasvaldibas izpilddirektors;
11.3. par &tikas normu parkapumiem — iestades Etikas komisijas.

12. lestades vaditajs par noteikumos noteikto principu un normu parkapumu siidzibam, iznemot
par &tikas normu parkapumu siidzibam, informé iestades Etikas komisiju.

V. Nosléguma jautajumi

13. Darbinieki tiek iepazistinati ar noteikumiem un ar parakstu apliecina, ka ievéros to prasibas.

14. Testades vaditajs nodroSina darbinieku iepazistinasanu ar Siem noteikumiem.

15. Noteikumi stajas speka 2025.gada 20.marta.

16. Ar So noteikumu speka stasanos zaude speku Rézeknes novada paSvaldibas 2018.gada 7.junija
noteikumi Nr.30 “Klientu apkalposanas noteikumi Rézeknes novada pasvaldibas institticijas”,
kas apstiprinati ar R€zeknes novada domes 2018.gada 7.junija Iémumu (protokols Nr.13, 4.§).

Domes priekssedetajs M.Svarcs



