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I EKSEUJIE NOTEIKUMI

G085 dOps Kiga o A B S,

Klientu apkalpo$anas standarts

Izdoti saskapa ar
Valsts parvaldes iekartas likuma
72.panta pirmas dalas 2.punktu

L. Visparigie jautajumi

1. Teksgjie noteikumi nosaka Valsts izglitibas satura centra (turpmak — centrs) klientu
apkalpoSanas pamatprincipus, klientu apkalpoSanas pamatnostadnes centra ierédgiem un
darbiniekiem (turpmak — darbinieki) un darbinieku ricibu problémsituacijas.

2. Centra uzdevums ir nodrosinat klientu apkalpo$anu un klientu apmierinatibu ar ta
sniegtajiem pakalpojumiem, nodroginot vienlidzigu un taisnigu attieksmi pret ikvienu klientu.

3. Centrs nepiecie$amo informaciju klientiem sniedz:

3.1. klatieng centra telpas (Valgu iela 2, 7.stava) vai Izglitibas un zinatnes ministrijas
Informacijas centrd (Valgu iela 2, 1.stava);

3.2. pa talruni 67215600;

3.3. izmantojot -pakalpojumu Valsts parvaldes pakalpojumu portalda www.latvija.lv
sadalas “Izglitiba” un “Konsularie pakalpojumi”;

3.4. centra timek]a vietné www.visc.gov.lv, sadala “Ar mums var sazindties ari Seit:
draugiem.lv; facebook.com; twitter.com: youtube.com”;

3.5. pa pastu, atbildot uz centram (Valgu iela 2, Riga, LV — 1050) adresétu iesniegumu.

4. Centrs nodroina klientiem iesp&ju uzdot jautdjumu centra timekla vietné
Www.visc.gov.lv, nosiitot iesniegumu uz elektroniskd pasta adresi visc@visc.gov.lv vai
izmantot iesnieguma formu Valsts parvaldes pakalpojumu portalda www.latvija.lv, sada]a "E-
iesniegums iestadei".

5. Centrs klientam apmekl&juma laika nodroSina iespgju lietot bezmaksas bezvadu
internetu.
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IL. Klientu apkalpoS$anas pamatprincipi

6. Centrs klientu apkalposana ievero §adus pamatprincipus:

6.1. profesionalitate — darbinieki ir kompetenti, atbildigi, objektivi, sp&jigi piedavat
klientam piemérotako risindjumu, lidzsvarojot vipa prasibas un centra iespgjas, ievérojot
konfidencialitati un normativos aktus;

6.2. pieejamiba — centrs nodro§ina funkcionali &rtu pieeju pakalpojumiem daZados
komunikaciju kanlos, istenojot vienlidzigu pieeju da¥adam klientu grupam un ievérojot o
grupu specifiku; ,

6.3. uzticamiba — centrs nodro$ina kvalitativus pakalpojumus, tadgjadi radot klientos
uzticamibas un dro$uma sajuitu.

7. Centra darbinieki iev&ro §adus pamatprincipus:

7.1. pozitiva attieksme pret klientu un saviem darba piendkumiem;

7.2. konsultgjot klientu, nepielauj vienaldzibu, pavirsibu, vienadas attieksmes principa
un personas diskriminacijas aizlieguma principa parkapumus;

7.3. apzinas, ka saskarsmé ar klientu parstav centru;

7.4. atzist savas kllidas un atvainojas klientam, ka ari veic nepiecie$amos pasikumus,
lai noverstu raditas sekas;

7.5. Sajos noteikumos nemin&tas situdcijas centra darbinieks rikojas centra iek3gjos
noteikumos par &tikas un darba kartibas noteikumiem noteiktaja kartiba, ka ari saskapa ar
visparpiegemtam uzvedibas normam.

III. Klientu apkalpo$anas pamatnostiadnes

8. Darbinieki iesaistas klientu apkalposana atbilsto$i to kompetencei un atkariba no to
veicamo pienakumu rakstura.

9. Darbinieks konsultacijas laika klatiené vai pa talruni sniedz atbildi klientam
nekavgjoties vai informe klientu par atbildes snieg3anas termigu un veidu, ja jautdqjums ir
sareZgits vai informacijas pieprasfjums ir apjomigs vai tam nepiecieS$ama papildus apstrade.

10. Ja darbinieka, ar kuru sazingjies klients, kompetencé nav klientam nepiecie$amas
informacijas sniegana, vip$ sniedz centra attiecigds struktiirvienibas darbinieka, kura
kompetence ir nepiecie§amas informacijas sniegdana (turpmak - attiecigais darbinieks)
kontaktinformaciju.

11. Administrativa un projektu parraudzibas departamenta Administrativis nodalas
vecakais referents (turpmak — lietvedis) nodrogina informécijas sniegsanu klientiem klatieng
un pa talruni centra telpas.

12. Lietvedis klatieng vai telefoniski sniedzot konsultaciju klientam:

12.1. nepiecieSamibas gadijuma sazinds ar attiecigo darbinieku un aicina to sniegt
konsultaciju;

12.2. nodroSina talrupa savienojumu ar attiecigo darbinieku vai informé klientu par
attieciga darbinicka darba talrupa numuru.

13. Ja S0 noteikumu 12.punkta mingtas darbibas nav iespgjams izpildit, lietvedis sapemto
Jautdjumu nodod attiecigajam darbiniekam, kur§ divu darba dienu laikd sniedz atbildi
klientam, par to inform&jot lietvedi.
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14. Lietvedis nodrogina sapemta mutvardu iesnieguma noformésanu rakstveida.

15. Neformalas izglitibas departamenta Valsts valodas prasmes parbaudes nodalas
vecakais referents nodrogina klientu registré$anos valsts valodas prasmes parbaudei, konsulté
par valsts valodas prasmes parbaudes kartibu, ka ari izsniedz valsts valodas prasmes
parbaudes apliecibas un piepem samaksu par centra noteiktajiem maksas pakalpojumiem
Izglitibas un zinatnes ministrijas Informacijas centra.

IV. Darbinieku riciba problémsitusicijis

16. Ja klients, zvanot uz centra timek]a vietné noraditu talruni, runa aizskarosi un apvaino
darbinieku, centra darbinieks bridina klientu, ka neuzklausis vigu, vai nepiecieSamibas
gadijuma partrauc telefonsarunu.

17. Ja, ienakot centra vai Izglitibas un zinatnes ministrijas Informacijas centra telpas vai
konsultacijas laika, klients ir agresivs, darbinieks cenSas noskaidrot, kas ir izraisijis klienta
dusmas.

18. Pret Klienta apvainojumiem centra darbinieks izturas iecietigi, bridina klientu par
necienigu iztur&Sanos, informét klientu par tiesibam iesniegt sidzibu un nepiecieSamibas
gadijuma ludz atstat centra vai Izglitibas un zinatnes ministrijas Informacijas centra telpas.

Saskanoti ar Izglitibas un zinatnes ministriju 2018.gada 28.maija.

Vaditajs

Dzalbe 67215600 Valste vogiivibas Satura centrg
Administrativi un projekin parraudzibas
departamenta direktore -
Administraiivis nodajas vaditijs
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