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APSTIPRINATS
ar 02.05.2022. rektores rikojumu Nr.22/1.1-3/52
PR0022-02

RISEBA KLIENTU APKALPOSANAS CENTRA
DARBA KARTIBA

MERKIS

RISEBA Klientu apkalposanas centra darba kartibas mérkis ir noteikt vienotu Biznesa, makslas un
tehnologiju augstskolas ,,RISEBA” (turpmak teksta - RISEBA) klientu apkalpoSanas centra (turpmak
teksta - KAC) darba kartibu un klientu apkalpoSanas standartu. Noteikumi ir saisto$i klientu
apkalposanas centru darbiniekiem (turpmak teksta Darbiniekiem) Meza iela 3 un Durbes iela 4.

1. VISPARIGIE JAUTAJUMI

1.1. Kartiba nosaka prasibas un principus RISEBA ieks€jo un argjo klientu apkalposanai.

1.2. Darbinieks savus darba pienakumus veic saskana ar darba Iigumu un amata aprakstu, balstoties
uz RISEBA ieksgjiem reglament&joSiem dokumentiem.

1.3. Darbinieku ar noteikumiem iepazistina KAC vaditajs, darbiniekam uzsakot darbu.

1.4. Kartibas papildinajumu vai izmainu gadijuma darbinieku ar tam iepazistina ne vélak ka viena
ménesa laika péc to stasanas speka.

2. KLIENTU APKALPOSANAS PAMATVERTIBAS UN PAMATPRINCIPI

2.1. RISEBA nosaka $adus pamatprincipus, kas Darbiniekam jaievéro saskarsme ar klientiem:

2.1.1. profesionalitate — Darbinieks ir kompetents, atbildigs, objektivs un sp&jigs piedavat klientam
piemérotako risindjumu, Iidzsvarojot vina prasibas un KAC iespg€jas, ieverojot
konfidencialitati un normativos aktus;

2.1.2. reputacija — saskarsmé ar citam personam darbinieks riipgjas par RISEBA reputaciju;

2.1.3. izcila apkalposanas kvalitate — KAC atbild par augsta limena kvalitates nodrosinasanu,
nepielaujot vienaldzibu un pavirsibu;

2.1.4. pieejamiba — KAC klientam nodroSina iesp&ju iegiit informaciju un sniedz praktisku
palidzibu saistiba ar RISEBA sniegtajiem pakalpojumiem, sazina ar klientu gan klatieng, gan
telefoniski un elektroniski izmantojot aktualos komunikacijas rikus (Zoom, WhatsApp, MS
Outlook u.c.);

2.1.5. uzticamiba — KAC nodrosina kvalitativu informacijas sniegSanu noteikta laika, tadejadi
veidojot profesionalas un uzticamas iestades telu;
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2.1.6.

tiekSanas biit labakiem — KAC vaditajs motivé Darbinieku pilnveidot profesionalo
kompetenci un komunikacijas prasmes, izmantojot individualas parrunas (kompetencu un
prasmju regulara atsekosana).

2.2. KAC Darbinieks:

2.2.1.

2.2.2.
2.2.3.
2.24.
2.2.5.
2.2.6.
2.2.1.
2.2.8.
2.2.9.
2.2.10.
2.2.11.
2.2.12.

2.2.13.

Uzsak sarunu ar smaidu un atvértu kermena poziciju. Smaids liecina, ka Darbinieks ir
atsaucigs un gatavs palidzet klientam. Sarunu uzsak ar jautajumu: “Labdien, ka varu jums
palidzet?”

Atbild skaidri un saprotami. Rikojas, neatliekot uz vélaku laiku.

Darba vieta ierodas laika, ir laipns un pilda darba prasibas noteikto.

Ir uzticams. Parada klientam, ka Darbiniekam var uztic&ties un ka Darbinieks atrisinas klienta
jautajumu apsolitaja laika un kvalitate.

Informé klientu par augstskolas noteiktajiem procesiem un procediiram. Parliecinas, ka
Klientam ir saprotams paskaidrotais process un procediiras, kas attiecas uz vina jautajumu.

Ir kompetents studiju un citos ar augstskolu saistitos darbibas procesos. Ja nespgj atbildét uz
klienta jautajumu, zina pie kura augstskolas koléga vérsties, un vienmér sniedz parliecibu, ka
Darbinieks ir istais cilveks, kas vinam var palidz&t risinat jautajumu.

Izzina klienta vajadzibas. Jo labak Darbinieks izprot situaciju, jo labak spg&j palidzét.

Ja darbinieks ir kludijies — atvainojas, uznemas atbildibu un risina problému.

Neaizmirst, ka Darbinieks ir RISEBA parstavis un vinam ir jazina atbildes uz visiem
jautajumiem, kas saistiti ar RISEBA.

Ja, veicot darbu, Darbinieku partrauc, tad Darbinieks atzimé savu pédgjo darbibu, lai
neaizmirstu, kas darits, jo lidzigas situacijas ikdiena biezi sastopamas.

Veic darbu atbildigi un ar izpratni par to, ka Vviss, ko un ka darbinieks dara, atstaj iespaidu par
RISEBA kopuma.

Ir pietickosi informéts, lai sp&tu aizstat citu Darbinieku abos RISEBA klientu apkalpoSanas
centros, ja tas ir nepiecieSams.

Atbildot uz telefona zvaniem, stadas prieksa: “RISEBA, klientu apkalpoSanas centrs, vards,
ka varu palidzet?”

3. LIETISKA ETIKETE UN UZVEDIBA

3.1. Atrodoties darba vieta, Darbinickam ir jaievéro personigas higiénas normas, ar¢jam izskatam ir
jabut sakoptam, saskanotam un lietiSkam.

3.2. Strukturvieniba var noteikt savus apgerba standartus atbilstosi darba specifikai, saskanojot to ar
RISEBA vadibu.

3.3. Darbinieks ar klientiem komunicé formali, ievérojot lietiSkas komunikacijas normas un
apzinoties, ka zinas par nekvalitativu apkalpoSanu loti atri izplatas.

3.4. Neskaidribu gadijumos Darbinieks vérSas pie sava tieSa vaditaja.

4. DARBA KARTIBA DARBA VIETA

4.1. Darbinieks darba ierodas savlaicigi un sakarto darba vietu, tehniku un informativos materialus,
ka ar ieslédz nepiecieSamas programmas, lai sakoties darba laikam nekavgjoties varétu uzsakt
darbu.

4.2. Darbiniekam obligati kreisa pus€ pie kritim ir japiesprauz nozimite ar vardu.
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4.3.
4.4,

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

4.11.
4.12.

4.13.

5.1
5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

Katrs Darbinieks registracijai sistémas izmanto savu lietotaja vardu un paroli.

Darba gaita uz galda atrodas tikai darbam ar attiecigo klientu paredzetas lietas un materiali. Citi
dokumenti un darbinieka personiskas mantas tiek novietotas klientam neredzama vieta.

KAC darbinieks ir atbildigs, lai klientu centra telpa ir sakartota un tira. NepiecieSamibas
gadijuma ir jaizsauc apkopégja, lai noverstu nepilnibas.

Darbinieks seko lidzi tam, lai darba vieta vienmér atrastos visas nepiecieSamas lictas klientu
apkalpo$anai (A4 papirs, RISEBA veidlapas, flomasteri u.c.).

Telpa atrodas norade ar struktiirvienibas darba laiku. Izmainas tiek noraditas 5 darba dienas
ieprieks.

Darbinieks, pametot darba vietu uz 1su laiku, atstaj pazinojumu par partraukumu, noradot laiku,
kad atgriezisies, talruna numuru. Noteikti janem Iidzi darba mobilais talrunis.

Darbinieks pardomati izvélas partraukuma laiku, nemot véra klientu pieplidi. Darbinieks censas
nepamest darba vietu starpbrizos, ka ar1 pirms lekciju sakuma, kad pasniedz&jiem ir jaizdod
atslégas. Darbinieks auditoriju noslodzei seko lidzi RIS sistéma.

Mainai beidzoties, Darbinieks var pamest darba vietu, ja ta ir sakartota un nodota informacija par
aktivitatém, kas notikuSas mainas laika, un nepabeigtajiem darbiem nakamas mainas
Darbiniekam.

Darbiniekam jastrada p&c principa, ka visu, ko iesak viens Darbinieks, var pabeigt cits.
Darbinieks strada péc ieprieks sastadita darba grafika. Ja nepiecieSamas izmainas, tad par to
tiek informéts struktiirvienibas vaditajs.

Slimibas gadijuma Darbinieku aizstaj cits Darbinieks, sanemot apmaksu par nostradatajam
stundam.

5. KLIENTU APKALPOSANA

Darbinieks péc iesp€jas precizak izzina klienta v€lmes, lai nodroSinatu kvalitativu apkalpoSanu.
Darbiniekam ir jabut parliecinatam, ka klienta vajadzibas ir pilniba apmierinatas un nodoto
informaciju klients ir pilniba izpratis. Noslédzot sarunu, darbinieks atvadas un atgadina, ka
jautajumu gadijuma klients vienmeér var atkartoti veérsties KAC.

Konfliktu vai problému situacijas darbinieks atvainojas par savu vai citu RISEBA darbinieku
klidam un péc iesp&jas atrak mégina atrisinat situaciju. Sadi gadijumi tiek fikséti tabula, kas ir
pieejama struktiirvienibas vaditajam. Vaditajs to izskata reizi ménesi vai péc nepiecieSamibas un
veic preventivus pasakumus, lai §adas situacijas neatkartotos.

Darbinieks nenosoda klientu par pielautajam klidam, bet rupigi izskaidro, ka jarikojas
attiecigajos gadijumos, palidz novest procesu lidz galam un vienojas par nakamajiem soliem.
Darbiniekam ir jabut sp&jigam pielagoties klienta emocionalajam stavoklim un uzvedibas tipam.
Darbinieks ir empatisks un saprotoss, dara visu, lai klients zinatu, ka darbinieks ir ieintereséts
apmierinat vina vélmes, ka izprot vina 1pasos apstaklus un veic visas nepiecieSsamas darbibas
situacijas risinasanai.

Ja rodas nepieciesamiba partraukt kontaktu ar klientu, tad Darbiniekam vispirms ir jaatvainojas
un japaskaidro iemesls.
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S.1.

5.8.

5.9.

5.10.

5.11.

5.12.

5.13.

5.14.

5.15.

6.1.

Ja Darbinieks uz jautajumu nevar sniegt atbildi uzreiz, tad javienojas ar klientu, cik ilga laika un
kada veida atbilde sanemama, obligati noskaidrojot nepieciesamo kontaktinformaciju (telefona
numuru, e-pastu u.c.).

Ja Darbinieks sola parzvanit vai nosiitit e-pastu, tad tas obligati jaizdara.

Ja Darbinieks nevar sniegt atbildi vai rast risinajumu klienta situacijai, tad Darbiniekam ir jaatrod
atbildiga persona, kas spés palidzet. Ja to nav iesp&jams izdarit uzreiz, tad Darbinieks paskaidro
situaciju un iedod attiecigas personas kontaktus.

Ja Darbinieks novirza klientu pie koléga ar problematisku vai sarezgitu situaciju, tad noteikti
ieprieks informe kol&gi par to, ka pie vina vérsisies klients un izskaidro, kada jautajuma.
Darbiniekam ir jasaprot, ka ari negativas atbildes snieg$ana ir svariga. Tai jabut savlaicigai un
argument&tai (paskaidrojot procesu). Darbiniekam iesp&ju robezas ir jaspgj piedavat citu
risindjumu.

Ja klients vélas izteikt stidzibu vai ierosinajumu, tad Darbiniekam savas kompetences ietvaros
ripigi japrecize fakti, tie japienem un jaizskata vai janodod informacija attiecigajai personai.
Darbinieks par iebildumiem un ierosinajumiem informé savu vaditaju un kvalitates vaditaju, ka
ar1 nodroS$ina atgriezenisko saiti ar klientu.

Darbiniekam ir jaapzinas, ka KAC klienti un darbinieki ir gan RISEBA esosie, gan potencialie
studenti.

Sadarbiba ar kolégiem, tapat ka ar citiem klientiem, Darbinieks ir atsaucigs, izpalidzigs un
labveligs.

6. KLIENTU APKALPOSANAS VEIDI

Klientu apkalposSana klatiené

6.1.1. Klientam ierodoties, Darbinieks pievérs vinam skatienu un pasmaida. Ja taja bridi neapkalpo

citu personu, tad Darbinieks klientu sveicina un uzruna pirmais.

6.1.2. Prioritate ir klatiené esoSo klientu apkalposana. Klientu apkalpoSanas laika Darbinieks

nedrikst veikt darbibas, kas attiecas uz vina privatajam lietam.

6.1.3. Tehnisku problému gadijumos Darbinieks inform& klientu par problému un iesp&jamo

6.2.

gaidiSanas laiku. Darbinieks meklé ari citus risinajumus, fiksé klienta prasibu, sniedz
atgriezenisko saiti par situacijas risinajumu.

Klientu apkalpo$ana pa talruni

6.2.1. Atbildot uz telefona zvanu, Darbinieks nosauc darba vietas nosaukumu un vardu, noslédzot

sarunu, atvadas ar aicinajumu atkartoti zvanit, ja rodas papildu jautajumi.

6.2.2. Darbinieks atbild uz telefona zvaniem ne vélak ka péc tresa signala. Ja KAC atrodas klients

6.3.

klatieng, lidz zvanitaja kontaktus un péc klienta apkalpoSanas klatieng zvanitajam atzvana.

Klientu apkalpo$ana elektroniski

6.3.1. Apkalpojot Kklientu elektroniski, Darbinieks izmanto kopg€jo klientu apkalposanas centra

e- pastu, atkariba no struktirvienibas adreses: Meza iela 3 — riseba@riseba.lv, Durbes iela 4
— info@riseba.lv. Personisko darba e-pastu darbinieks regulari parskata sava darba laika.
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6.3.2. E-pasta parlikprogramma tiek vienmér turéta atverta, lai regulari sekotu Iidzi sanemtajiem e-
pasta stittjumiem.

6.3.3. Atbildi uz klienta e-pasta véstuli Darbiniekam ir pienakums sniegt 2 darba dienu laika. Ja
atbildei nepiecieSams ilgaks laiks, Darbinieks nosiita apstiprinajumu par veéstules sanemsanu,
kura precizg laiku, kad atbilde tiks sniegta.

6.3.4. Nosttot e-pasta vestuli, nobeiguma obligati norada standarta formas parakstu no parakstu
Sabloniem un sititaja vardu.

6.3.5. Nosiitot e-pasta vestuli, ieteicams otraja Itmeni informativi noradit personas, kuram véstule
tiek parsitita.

Saistosie dokumenti:

- Darba kartibas noteikumi;
- Etikas kodekss;
- Ieksg§jas kartibas noteikumi.

Sagatavoja: A. Kizlo



