SASKANOTS

Profesionlas izglitibas un nodarbétibas
trispugjas sadaritbas apakSpadomes

2008.gada 22.oktobradg protokols Nr.7

Klientu apkalpoSanas spedilista profesijas standarts
1. Visparigie jautajumi
1. Profesijas nosaukums — klientu apkalpoSanasaiséex
2. Profesijas kods — 4222 07.
2. Nodarbinatibas apraksts

1. Profesionlas kvalifikacijas fmenis — treSais profesialias
kvalifikacijas imenis.

2. Profesioalas darlibas pamatuzdevumu kopsavilkums:

— klientu apkalpoSanas spalists inforne esoSos un poteraos klientus
par organizZcijas produktiem vai pakalpojumiem (turpkn — produkti) un
organizcijas strukiiru, piedais narketinga paskumos, lieto specialétas
datorprogrammas un elektroniskus sakatdzdlus klientu apkalpoSanas
procesa nodroSiasara un dokumer@Sara, veic sniegto pakalpojumu finansu
ope#cijas, aizpilda finansu pirmdokumentus un izdirdazda veida prvaldes
dokumentus.

Klientu apkalpoSanas spalists stada uzpgemumos.

3. Profesioralas darbibas veikSanai nepiecieSaas
profesionalas kompetences

1. Sja atbildgi un patsivigi veikt klientu apkalpoSanas spaista
pierakumus.

2. Sggja kvalitatvi pildit darba uzdevumus sasldgaar amata aprakstu,
ieverojot normaivo aktu pramas un ugemuma ieksjos kartibas noteikumus.

3. Sgja planot un organizt savu darbu un darba vietu, askjot
patstivigi un komand, lai pre@zi un radosi pilttu darba uzdevumus, iewjot
uzp€émuma pamatrtibas.

4. Spgja izprast ugémuma strukiru un daribu, oriengties organizcijas
piedavatajos produktu veidos un to panpEsbas, lai sniegtu klientiem
informaciju atbilstoSi piepragimam.
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5. Sigja iedit, parbaudt, izvertét darba uzdevumu izpildei nepiecieSamo
informaciju un sniegt to klientiem.

6. Sigja organizt laipnu klientu piaemsanu un sniegt patiesu, korektu,
viegli saprotamu profesiatu informaciju par unémumu un ds produktiem.

7. Sigja ar poziivu attieksmi piesaisit jaunus klientus un goliecinat
vinus par ugémuma stabiléti un piedivato produktu kvaliti.

8. Sigja sadarboties ar Kklientiem, izain vipu vajadzbas, noteikt
svafigako, lai iz\ertétu un piedvatu lalBko risiljumu no uaeémuma
piedcavatajiem produktiem.

9. Sigja saziaties ar klientu mutardos, lietikaja sarakst, elektroniski,
pa telefonu.

10. Sgja popularizt un p@ardot organiacijas produktus, sniedzot
profesionalu informaciju par to khstu, izcenojumiem un apmaksastiou.

11. Sgja savas atbilthas tmen, izmantojot tirgus izftes rezulbtus,
pastvigi aktualiZt informaciju par uaémuma produktiem.

12. Sgja pilnvertigi izmantot biroja lietojumprogrammas kvalitati un
patstivigai profesioalo pierakumu veikSanai.

13. Sg@ja patsivigi uztuet un papildiat datutazi par klientiem, to
vajadZbam un piepragumiem.

14. Sgja izmantot biroja tehniku un elektroniskos sakdrdzeKus
predzai uzdevumu izpildanai.

15. Sgja pareizi noforrat uzmemuma p@rvaldes dokumentus, ierojot
komercinformacijas aizsardibas un konfidenciakltes principus.

16. Sgja patsivigi nofornet specilos dokumentus igumi,
reklanicijas) klientu apkalpoSanas proge®\erojot patrétaju tiegbas .

17. Sgja veikt m@rvaldes un spegio dokumentu apriti (ktoSanu,
uzskaiti, nodoSanu ana) klientu apkalpoSanas pro@esavas kompetences
[Tmern.

18. Sgja atbilstoSi gimatvedbas normavo aktu pragam nofornet,
preazi aizpildt finansu pirmdokumentus un nodot tos aprité@i,ai izmantot
specializtas datorprogrammas.



19. Sja patsivigi sagatavot, sekot un apkopot infaeiju par finansu
ope#cijam klientu apkalpoSan

20. Sgja patsivigi stradat ar elektroniskajm karem un &m atbilstoSu
apfikojumu, veicot na¥kinu opetcijas klientu apkalpoSanas proges

21. Sgja saziaties valsts valogl andu vai vacu un krievu valoal

4. Profesioralas darbibas pamatuzdevumu veikSanai
nepiecieSans prasmes

1. Sniegt pamatinforaciju par umémuma strukiru un organizcijas
darba virzienu.

2. Orientties umémuma darba specifik

3. leverot umeémuma daribu reglamer@osos dokumentus.

4. Sniegt profesidiiu informaciju par unémuma produktiem.

5. Sniegt informciju par produktu izcenojumiem un apmaksadiku.
6. Sadarboties ar ggmuma darbiniekiem, partneriem.

7. leverot profesiolo etiku un visparpienemts piekhjibas normas.
8. Resistret klientus.

9. Paidzet klientiem iz\&lcties piemdrotakos pakalpojuma veidus un
produktus.

10. Uztukt lietiSkus kontaktus ar klientiem.
11. Rarvaldit valsts valodu.
12. Rarvaldit andu vai vacu un krievu valodu sagas imen.

13. Lietot profesiodlo terminolgiju valsts valod, andu vai vacu un
krievu valod.

14. Stadat ar daZdiem infornacijas izkksta veidiem (piegram,
uznémuma najas lapa internat izdrukas veid, prezericijas, bukletos) un
piedavat tos klientiem.
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Nofornet anketas un aptaujas un apgit tajas iegito informaciju.
Lietot specializtas datulazes.

Veidot prezeatijas

Apdit jaurekas infornacijas tehnolgijas un pielietotas praks.

Nofornet parvaldes dokumentus atbilstosi lietdbds normatvajiem

le\erot komercinformacijas aizsardibu un konfidencialiti.
Veikt lieti&ko saraksti ar klientiem.

Sadarboties ar arh umémuma strukrvieribam.

Organizt sapuéu un konferetu dokumergSanu.

Nodrosiat dokumentu apriti klientu apkalpoSanas praces
Nofornet sniegto pakalpojumu dokumentus.

Veikt pakalpojumu uzskaiti.

Aizpildit finanSu pirmdokumentus.

Aizpildit pretu pasitiSanas un pigemsanas dokumentus.
Stadat ar specializtajam gramatvedbas datorprogramam.
Rarbaudt informaciju par pir&jiem un piegdatajiem komercrgistra.
|zstadat un kontrokt preiu piegides grafikus.

Sniegt inforraciju par produkta Kgumiem, saemsanas iegpam.
Veikt skaidras un bezskaidras naudaskmous ar klientiem.
Veikt noekinus ar elektroniskam nogkinu karem.

Stadat ar kases apatu/sisEmu.

leerot darba aizsardlzas noteikumus.



37. lewerot ugunsdradbas noteikumus.

38. Lietot datortehniku un biroja akojumu.

39. lewrot biroja tehnikas lietoSanas noteikumus.
40. PEnot un organigt savu darbu.

41. Veikt darbu patstigi un komanad.

42. lewerot uzmémuma noteikto inforricijas un dokumentu aprites
kartibu.

43. Risirat probkemsitlacijas.

5. Profesioralas darbibas pamatuzdevumu veikSanai
nepiecieSams zimsanas

1. Profesionlas darlbas pamatuzdevumu veikSanai nepieci@Sam
zinaSanas priekSstataren:

1.1. komercdaribas veidi klientu apkalpoSanas n@zar

1.2. Eiropas Savi@bas konvencija par personas datu aizshtgz

1.3. iepirkuma procedas;

1.4. metodika inforracijas ied@iSanai.

2. Profesioalas darlibas pamatuzdevumu veikSanai nepieci@Sam
zinaSanas izpratnetnern:

2.1. organiicijas sadaribas partneri un konkurenti;

2.2. produkta virtbas tehnolgiskais process;

2.3. lietvedba,;

2.4. gamatvedba,;

2.5. arfiva lietu pamatprincipi;

2.6. patretaju tiegbu aizsardiba;

2.7. finansu pirmdokumentu aprite;

2.8. organizcijas arvaldes dokumenti;

2.9. noekinu veidi un iespjas;

2.10. vides aizsardlaa;

2.11. darba tiesigk attiegbas;

2.12. organizcijas psiholgijas pamati;

2.13. persoitas aftistibas teorija,;

2.14. profesioglie termini valsts valoal andu vai vacu un krievu valoal
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3. Profesioalas darbbas pamatuzdevumu veikSanai nepieci@éSam

zinaSanas
3.1.
3.2.
3.3.
3.4.
3.5.
3.6.
3.7.
3.8.
3.9.

3.10.
3.11.
3.12.
3.13.
3.14.
3.15.
3.16.

lietoSanasren:

komercrgistrs;

infornacijas iegiSanas veidi par produktuaktu;
klientu piaemsanas un apkalpoSanas orgauija;
lietika saskarsme;

profesioala &tika;

dialoga norises posmi;

valsts valoda;

angdu vai vacu un krievu valoda sa@s imen;
produktu katalogu veidi un izmantoSana;
prezemciju veidoSanas un pasniegSanas principi;
datorprogrammas, to pielietoSana;

biroja tehnika uras pielietoSanas iegjas;
specializtas datubzes datorprogrammas;
finanSu pirmdokumentu nofotgana;
elektronisko karsu veidi;

elektronisko karsu apaties tehnolgija;

3.17. sniegto produktu dokumeaija;

3.18. darba izarteSanas veidi;

3.19. darba aizsardm;

3.20. ergonomikas principi.
Pienakumi un uzdevumi

Pienakumi Uzdevumi

1. Klientu inforngSana | 1.1.oriengties uaémuma daribas virzienos un
par uzémuma strukiira;
produktiem un 1.2.infornet klientus par ugemuma produktiem;
pakalpojumiem 1.3.infornet Klientus par ugemuma produktu

izcenojumiem un apmaksasribu;

1.4.stadat ar usaémuma produktu katalogiem;

1.5.inforn®t klientus par pieprata produkta
virzibas grafiku un pakalpojuma izpildes
terminu;

1.6.identifi&t un sagatavot inforaciju par
uzaémuma daribas veidiem un sadaldas
partneriem;

1.7.sadarboties ar valsts un pasualdnstiticijam,
citiem infornmacijas sniedgjiem latvija un
arzents, rezionalajam un profesioalajam
asocicijam;

1.8.infornet klientus par produktu kataloguakku




nozae;
1.9.infornet klientus par izmaiam un aktual@tém
organizcija (pientram, akcijas, cenu izmgas).

2. Pakalpojumu
sniegSana klientiem

2.1.veikt klientu pieemsanu;

2.2.uzklau# klienta \&lmes;

2.3.identifict klienta vajadibas;

2.4.sniegt nepiecieSamo uglamo infornaciju
klientiem;

2.5.ieinterest klientu par ugémuma produktiem;

2.6.atbilcet uz telefona zvaniem un sniegt
informaciju;

2.7.risirat klientu probémas savas atbildas
ietvaros;

2.8.ie\erot patretaju tiegbu aizsardibas
normaivos aktus;

2.9.ie\erot lietisko un profesioalo etiketi,
uzvedbas kultiru un piekéjibas normas;

2.10.lietot verblas un neverilas saskarsmes
lidzelus.

3. Klientu apkalpoSanasg
procesa dokumentu
noforneSana

3.1.noforngt lietiSko saraksti ar klientiem;

3.2.noforngt ligumus;

3.3.sagatavot un nofognizzinu un @rskatu
dokumentus savas athibds ietvaros;

3.4.sagatavot dokumeaatju nodoSanai aila,
saskaa ar organizcijas nomenklatru;

3.5.virat dokumentus ap#torganizcija;

3.6.nodrosiat sapuéu, semiaru, konferedu
dokumengSanu;

3.7.pimemt un rgistrét sidzibas, priekslikumus,
iesniegumus;

3.8.sagatavot reklaiijas;

3.9.iewerot lietvedbasnormaivo aktu pragas
klientu apkalpoSanas proées

3.10.ieerot umémuma dokumentu apriteatibu.

4. Sniegto pakalpojumu
finanSu opedacijas

4.1.nofornet produkta virzbas pavaddokumentus;

4.2.veikt skaidras naudas iemaksas un izmaksas
opeacijas;

4.3.stadat ar elektroniskajm karem un veikt
bezskaidras naudas @aRinus;

4.4.stadat ar kases apatu/ sisEmu;

4.5.infornet klientus par makgumu izpildes
terminiem;

4.6.aizpildt gramatvedbas pirmdokumentus;
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4.7.komplektt gramatvedbas pirmdokumentus un
virzit tos aprit;

4.8.izmantot specialétas finansu gimatvedbas
datorprogrammas.

5. PiedalSaras
marketinga paskumos

5.1.piedaties uaémuma produktu populazanas
pasikumos;

5.2.@rstavet uzpemumu izsides, konferenes,
masu medijos savas athlvas ietvaros;

5.3.veidot ilgstoSas un rezulhes attietbas ar
klientu;

5.4.poziciolt organiacijas produktus;

5.5.piedatties tirgus izptes proces

5.6.infornet klientus par produktu kataloguakku
nozae;

5.7.veikt aptaujas, ankstanu;

5.8.veikt aptauju un anketu datu apgty

5.9.sekmat aptaujas, anke$anas rezudtu
izmantoSanu dagbar klientiem;

5.10.sagatavot un sniegt infazonqu par sapuiu,
konferergu norisi.

6. Informaciju
komunilacijas idzelu
lietoSana

6.1.stadat ar datorprogramam;

6.2.stadat ar lietojumprogrammatu, ko izmanto
UZnéMuIg;

6.3.papildiat umémuma informatwas datu bzes;

6.4.izmantot internetu uragiakprogrammas klientu
apkalpoSanas proces

6.5.lietot elektronisko pastu darba uzdevumu
pildiSanai;

6.6.izmantot uzemuma ieksjo sakaruiklu;

6.7.izmantot biroja tehniku darba proges

6.8.ie\erot biroja tehnikas lietoSanas noteikumus,

7. Darba vietas
organizSana

7.1.ieverot umeémuma ieksjas kartibas noteikumusj

7.2.ie\erot amata aprakstu;

7.3.ie\erot darba dradas prathas;

7.4.iewerot elektrodrofhas noteikumus;

7.5.ieerot ugunsdrodbas noteikumus;

7.6.veikt darba uzdevumus, sagjdz vidi;
7.7.pilnveidot profesiailas ziraSanas un prasmes.
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Klientu apkalpoSanas spedilista profesijas standarta darba grupas saswvs:

Inguna Alpe-— VAS ,Latvijas Pasts”, Mcibu centra racibu projekta
vaditaja;

Inese Antonova: SIA "Transcom World Wide Latvia", Klientu pakalpopu
daas parstvis;

Natdja Dankova- SIA ,Rietumu banka”, Nodas vadaja;

Ingrida Golubeva-Rigas Tehnisks koledzas strufatvieribas nodis vadtaja,
studiju programmas ,Pasta pakalpojumi” direktore;

Diana Berzina— Rigas Tehnisks koledzas metokle.

Klientu apkalpoSanas spedilista profesijas standarta konsultants:

Artars GraudaS — SIA ,SeverStHat”, Persoila un kvaliites vadbas direktors.

Klientu apkalpoSanas spedilista profesijas standarta eksperti:

Kerli Gabrilovica—SIA Lattelecom Klientu apkalpoSanas un
mazumtirdznieibas d@as direktore;

Inese Cvetkova Latvijas Elektrotehnikas un elektronikagpnieabas
asocicijas izpilddirektore;

Vilnis RantnS— Ma&nbaves un metlapstédes fipnieabas unemgju
asocicijas valdes priekssictajs.



