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Pasvaldibas SIA “Ventspils siltums” klientu apkalpoSanas standarts

I. Visparigie noteikumi

1. Klientu apkalpoSanas standarts ir izstradats, lai istenotu Pagvaldibas SIA “Ventspils siltums”
(turpmak — Ventspils siltums) labas parvaldibas principu ievéro$anu un veidotu vienotu pieeju klientu
apkalpoSanai, un arvien paaugstinatu sniegto pakalpojumu kvalitati.

2. Sie iek¥gjie noteikumi nosaka:

2.1. kartibu, kada Ventspils siltums darbinieks (turpmak — darbinieks) nodro3ina siltumenergijas
lietotaju — fizisko un juridisko personu, daudzdzivoklu dzivojamo &ku dzivoklu ipa$nieku, irnieku un
nomnieku, kas veic tieSos norékinus par piegadato siltumenergiju, &ku parvaldnieku, kas parstav
dzivojamas €kas dzivoklu ipaSnieku kopibas intereses, un interesentu, kuri vélas vai apsver iespgju,
pieslegt €kas un buves centralizétai siltumapgades sistémai (turpmak — klients) apkalpo$anu (klienta
pienemsanu, informacijas sniegSanu un sazinu klatieng, pa talruni un elektroniski);

2.2. klientu apkalpo3anas vertibas un pamatprincipus un klientu apkalpos$anas pamatnoteikumus.

3. Situacijas, kuras nav regulétas Sajos iek§&jos noteikumos, darbinieks rikojas saskana ar Ventspils
siltums &tikas kodeksu.

4 ]leksgjie noteikumi ir saisto3i visiem Ventspils siltums darbiniekiem, kuri veic klienta pienem3anu,
informacijas sniegSanu un sazinu klatieng, pa talruni un elektroniski.

5. Ventspils siltums valde nodroSina So iek3&jo noteikumu izvietoSanu klientu apkalpo$anas vietas
klientiem pieejama vietd un Ventspils siltums majaslapa.

IL. Klientu apkalpoSanas vértibas un pamatprincipi

6. Darbinieks, pildot amata pienakumus, izprot, ievéro un isteno $adas klienta apkalpoSanas vertibas:
6.1. profesionalitate — darbinieks ievéro visparpienemtas un profesionalas &tikas normas, argjos un
iek3&jos normativos aktus, kas attiecas uz amata pienakumu izpildi; ievéro personu tiesibas un
likumigas intereses, ka ari amata apraksta un darba liguma noteikumus; nepartraukti pilnveido
zina3anas un prasmes, kas veicina klientu profesionalu apkalpoSanu;

6.2. atbildiba — darbinieks darba pienakumus veic atbildigi, paredzot savas darbibas talakas sekas un
izmantojot savas zinaSanas un prasmes, iemanas un darba pieredzi, lai sasniegtu profesionali
visaugstako rezultatu; darbinieks ir atbildigs par Ventspils siltums sniegto pakalpojumu kvalitati, ka
ari par klienta datu aizsardzibu; darbinieks ir patstdvigs un neatkarigs savu pienakumu izpildg;
darbinieks norobeZojas no personigajam interesém, atzist un nover$ pielautas kludas, uzklausa kritiku
un nenorobeZojas no tas;

6.3. taisnigums — darbinieks ievéro ikvienas personas vienlidzibu likuma priek3a, neizrada labvelibu
vai nepamatotu privilégiju kadai no tam; ne sava, ne citu darbinieku darbiba nepielauj diskrimingjo3u
atticksmi atkariba no personas rases, adas krasas, dzimuma, vecuma, invaliditates, religiskas,
politiskas vai citas parliecibas, nacionalas vai socialas izcelsmes, mantiska vai gimenes stavokla,
seksualas orientacijas vai citiem apstakliem;

6.4. godigums — darbinieks amata pienakumus pilda profesionali, godigi, atbildigi un precizi; neslépj
informaciju no klienta, neaizkavé informacijas sniegSanu klientam, nesniedz klientam maldino3u
informaciju;

6.5. konfidencialitate —darbinieks informaciju, kas tam kluvusi zinama, pildot amata pienakumus,
neizpauZ prettiesiski un neizmanto mérkiem, kas nav saistiti ar amata pienakumu veik$anu; aizsarga



klienta informaciju atbilstosi informéacijas aizsardzibu regulgjosiem normativajiem aktiem un respekté
klienta tiesibas uz privatas dzives neaizskaramibu;

6.6. pozitiva attieksme un izpratne par klienta vajadzibam — darbinieks izvairas no birokratiskas
atticksmes un apkalpo klientu vinam saprotama un vienkarsa veida, izvairoties no sarezgitu terminu
lietoSanas; sazinas ar klientu pieklajigi, laipni un iecietigi, uzklausa un palidz klienta jautaijuma
risina8ana; atbilstosi savai kompetencei atbild uz jautajumiem un izpilda klienta ligumus; informe
klientu par iesnieguma izskatiSanas vai atbildes sniegSanas terminu; iesaka citu Ventspils siltums
darbinieku vai institiiciju, kura ir kompetenta risinat klienta jautajumu;

6.7. pieejamiba — darbinieks piedava klientam iesp&ju versties pie pakalpojuma sniedzgja, izvéloties
sev értako komunikacijas veidu (ieraanas klatieng, pa pastu, elektroniski); telefoniski sniedz klientam
visparigu informaciju; sniedz klientam informaciju par Ventspils siltums noteikta darba laika
izmainam.

III. Klientu apkalpoSanas pamatnoteikumi

7. Darbinieks nodroS$ina pret klientiem vienlidzigu attieksmi.

8. Pakalpojuma sniegSanas atteikuma gadijuma darbinieks informé par iemesliem un pamato tos ar
normativo aktu prasibam.

9. Darbinieks nodroSina klientu ieteikumu un ierosinajumu nodo$anu valdei, turpmakai nepiecieSamo
uzlabojumu apkoposanai un ieviesanai.

10. Darbinieks nodro$ina klientu individualu apkalpo3anu, neapkalpo vienlaikus vairakus klientus,
apkalposanas laika vienlaikus nenodarbojas ar citam lietam.

11. Darbinieks ievero klientu pienem3anas laiku, nepiecieSamibas gadijuma apkalpo klientu ari arpus
pienem3anas laika Ventspils siltums darba laika ietvaros.

12. Darbinieks, apkalpojot klientu, aicina:

12.1. ieverot Ventspils siltums noteikto darba laiku un klientu pienems3anas laiku;

12.2. laikus informét darbinieku, ja klientam ar Ipasam vajadzibam, maminai ar bérnu ratiniem, gados
vecakam cilvékam nepiecieSama palidziba ieklusanai Ventspils siltums telpas;

12.3. iepriek$ iepazities ar informaciju par Ventspils siltums sniegtajiem pakalpojumiem, noradot
informacijas ieguves vietu;

12.4. noradit savu kontakttalruni vai e-pasta adresi, lai nepiecieSamibas gadijuma darbinieks vargtu
sazinaties ar klientu;

12.5. ja nepiecieSams, ar izpratni izturéties pret darbinieka lagumiem un neskaidribu gadijuma uzdot
jautadjumus;

12.6. piedalities klientu aptaujas un novertét Ventspils siltums pakalpojumus.

IV. Klientu apkalpo$ana klatiené

13. Darbinieks, pildot amata pienakumus, nodro$ina atpazistamibu, nesajot pie apgérba redzama vieta
identifikacijas karti ar vardu, uzvardu un amatu vai novietojot to uz galda redzama vieta.

14. Darbinieks klientus apkalpo sakopts, tira, kartiga un lietiska apgerba.

15. Darbinieks, kura amata pienakumos ietilpst klientu apkalpo3ana, savu darba vietu uztur tada
kartiba, lai klientam nebiitu pieejama citu klientu informacija un uz darba galda atrastos tikai darbam
nepiecieSamais aprikojums (tira galda princips).

16. Darbinieks, apkalpojot klientu klatieng, ja nepiecie§ams:

16.1. aicina klientu Ventspils siltums telpas rikoties atbilstosi &tikas normam, izturéties pieklajigi un
ar cienu, netraucgjot citiem klientiem un darbiniekiem;

16.2. aicina klientu ievérot informacijas aizsardzibu regulgjoSos normativos aktus un respektét citu
klientu un darbinieku tiesibas uz privatas dzives neaizskaramibu, t. sk., bez iepriek3gjas saskanosanas
nefotografgjot un nefilmgjot darbiniekus, citus klientus un Ventspils siltums telpas.

17. Ja klients uzvedas agresivi, izaicinoi vai ir aizdomas par klienta atralanos apreibinosu vielu
ietekme, darbiniekam ir tiesibas partraukt saskarsmi ar klientu un nepiecie§amibas gadijuma ligt
Pa3valdibas policijas darbinieku palidzibu.

V. Klientu apkalpo$ana pa talruni

18. Darbinieks telefonsarunu uzsak, nosaucot struktirvienibu vai amatu un uzvardu. Darbinieks
uzklausa klientu, uztur konstruktivu telefonsarunu, nepartrauc klientu, sniedz klientam tikai visparigu
informaciju un neizpauz ierobeZotas pieejamibas informaciju.



19. Ja darbinickam nepiecieSams noskaidrot papildu informaciju, lai sniegtu klientam atbildi,
darbinieks lodz personu uzgaidit un izmanto talruna mikrofona izslégSanas funkciju laika, kad
noskaidro papildu informaciju. Ja telefonsarunas laikd nav iespgjams sniegt klientam atbildi,
darbinieks pieraksta klienta kontaktinformaciju un informe klientu par turpmako sazinu.

20. Darbinieks nodroSina, ka ilgstofas prombutnes laika zvani tiek paradreséti uz darbinieka
aizvietotdja talruni. Darbinieka aizvietotajs atbild uz paradresétajiem zvaniem.

21. Klientu apkalpoSanas kvalitates uzlabosanas noliikos tiek veikti abonentu dalas talruna sarunu
(ienakosie zvani) audio ieraksti. Informacija par talruna sarunu audio ierakstu veik$anu tiek atskanota
pirms sarunas savienojuma. Audio ieraksti tiek glabati tris ménesus.

VI. Klientu apkalposana elektroniski

22. Elektroniska sazina ar klientu darbinieks izmanto lietidko rakstu valodu.

23. Darbinieks savas kompetences ietvaros sniedz atbildi uz klienta e-pasta véstuli nekavejoties, bet
ne velak ka divu darbdienu laika, ievérojot normativajos aktos noteikto atbildes snieg§anas kartibu.
24. Atbildot uz klienta e-pasta véstuli, darbinieks sniedz visparigu informaciju par klientu interesgjoo
jautdjumu.

25. Darbinieks e-pasta programma iesp&jo automatisku pazinojumu par savu prombiitni, noradot tas
ilgumu, aizvietotaju un ta kontaktinformaciju.

26. Elektroniska sazina ar klientu darbinieks izmanto Ventspils siltums vienoto paraksta rekvizita
noformgjumu, noradot savu vardu, uzvardu, amatu Ventspils siltums un kontaktinformaciju (talruni,
e-pasta adresi).

VIL Klienta identitates parbaude un identitates apliecinasana

27. Ja Ventspils siltums pakalpojumu sanems3anai ir nepiecieSams apliecinat identitati, tad, sanemot
pakalpojumu klatieng, personas identitati apliecina ar personu apliecino$u dokumentu (pase, personas
aplieciba), elektroniskaja vide to apliecina elektroniskais paraksts. Telefoniski un e-pasta personas
identifikacija notiek, uzdodot papildus jautajumus par personu un salidzinot sniegto informaciju ar
Ventspils siltums riciba esoSo informaciju (piem. personas kods, e-pasta adrese, talruna nr.)

VIII. Klientu attiecibu parvaldiba un novérteSanas kritériji

28. Klientu attiecibu parvaldibas kvalitate ir svarigs faktors Ventspils siltums darbiba. Galvenie
faktori, kas nodroSina augstu klientu apmierinatibu, ir:

28.1. augsta personala profesionala kompetence;

28.2. 1ss atbildes snieg3anas laiks uz klienta jautajumu (klienta problému risinasanas laiks);

28.3. augsta pakalpojuma kvalitate;

28.4. plasa pakalpojuma pieejamiba.

29. Klientu apmierinatibas ar Ventspils siltums pakalpojumiem novérteSanai Ventspils siltums veic
klientu aptaujas, ietverot katram klientu apmierinatibu veicino$am kritérijam atbilsto$i veidotas
jautdjumu grupas.

30.Informacija, kas iegita klientu parvaldibas procesa izvertéjuma, tiek fikséta un analizéta, lai
izstradatu prieks$likumus §i procesa uzlabosanai.

31. Ventspils siltums valde reizi gadad inform& padomi par klientu attiecibu parvaldibu un
priekslikumiem parvaldibas uzlabo$ana.

IX. Nosléguma jautajumi

32. Informacija par klientu pienemsanas laikiem, darbinieku kontakttalruniem, Ventspils siltums pasta
adresi un e-pasta adresém pieejama klientu apkalposanas vietas un Ventspils siltums majaslapa sadala
“Kontakti”. :

33. Atzit par speku zaudgjuSu Venispils siltums valdes 19.03.2013. apstiprinato Pasvaldibas SIA
“Ventspils siltums™ Abonentu dalas abonentu apkalpo$anas standartu.

Valdes priekssedetajs A.Uzaris



