Vadlinijas saskarsmei ar klientiem un sadarbibas partneriem saskana ar labas
parvaldibas principiem

Patentu valde ir profesionalu komanda, ko raksturo:

e zinasanas un atbildiba par savu darbu;
e inteligence savstarpgjas attiecibas;

e godigums;

e pieredzes un zinasanu apmaina;

o cfektiva sadarbiba;

e savstarp&ja uztic€Sanas;

e pozitiva gaisotne;

e lojalitate;

e atbildiba pret iestadi un kolégiem.

Saskarsmé ar klientiem un sadarbibas partneriem ikviens Patentu valdes darbinieks
ievéro labas parvaldibas principus.

Kas ir laba parvaldiba: atklata, sabiedribu iesaistosa, atbildiba sabiedribas priek$a par
sasniegto, &tiska riciba, taisnigi un pardomati l€mumi. Ta ir pretimnakosa un cienpilna
attiecksme pret privatpersonam un juridiskdm personam, tas ir pienakums pastavigi uzlabot
sniegto pakalpojumu kvalitati, analiz§ot lidzSingjo pakalpojumu kvalitati un klientu
atsauksmes un ieteikumus. Laba parvaldiba nozimé valsts normativa reguléjuma un ieksgjo
saistoSo normativo aktu ieveéroSana, darbiba sabiedribas intereses.

Valsts parvaldes iekartas likuma 10.pants:

(5) Valsts parvalde sava darbiba ievéro labas parvaldibas principu. Tas ietver atklatibu pret
privatpersonu un sabiedribu, datu aizsardzibu, taisnigu procediiru istenosanu sapratiga laika un
citus noteikumus, kuru mérkis ir panakt, lai valsts parvalde ievérotu privatpersonas tiesibas un
tiesiskas intereses.

(6) Valsts parvalde sava darbiba pastavigi parbauda un uzlabo sabiedribai sniegto pakalpojumu
kvalitati. Tas pienakums ir vienkarSot un uzlabot procediiras privatpersonas laba.

Kas ir atbildiga komunikacija: atverta, godiga, cienpilna, €tiska, pretimnakosa, tada, kas
stiprina iestades publisko t€lu un reputaciju, tiecas to pilnveidot. Komunikacija tiek izmantota
tikai parbaudita, patiesa, uz faktiem balstita informacija. Atbildiga komunikacija ir tada, kas
veido un veicina savstarpgjo uzticéSanos, ilgtermina sadarbibu.

Patentu valdes darbinieks:

e ir ar pozitivu attieksmi pret klientu un darbu, kuru dara;

e attiecibas ar klientu nepielauj vienaldzibu un pavirsibu;

e izprot klienta intereses, atrod piemérotako risinajumu;

e ir kompetents sava darbibas joma un tiecas pilnveidot savas profesionalas prasmes;

e rikojas un pienem l€émumus tikai savas kompetences ietvaros;

e apzinas, ka saskarsmes procesa ikviens Patentu valdes darbinieks parstav savu
struktiirvienibu un Patentu valdi kopuma;



e ievero atbilstosu gérbsanas stilu atbilstosi darba pienakumiem;

e ievero normativajos aktos noteiktas prasibas;

e nodrosina klientu sniegtas informacijas konfidencialitati, ievérojot normativo
dokumentu prasibas;

e atzist savas kludas un atvainojas, veérSot situaciju par labu;

e informé klientu par nepiecieSamo laiku pieprasitas informacijas sagatavosanai, ja
atbildes sniegSana nav iesp&jama uzreiz;

e ja klienta pieprasijums vai pakalpojums nav darbinieka kompetencg, iesp&ju robezas
noskaidro Patentu valdes kompetento darbinieku un novirza klientu pie §1 darbinieka
pieprasijuma izpildei vai pakalpojuma sniegSanai;

e gadijjuma, ja nevar sniegt nepiecieSamo pakalpojumu, inform& par pamatotiem
iemesliem.

e nepienem davanas, viesmilibas piedavajumus vai citus materialus labumus par sniegto
pakalpojumu.

Komunikacijas vadlinijas saskarsme ar klientiem un sadarbibas partneriem saskana ar
labas parvaldibas principiem

Ikviens darbinieks savus pienakumus pilda kvalitativi un savlaicigi, apzinoties, ka tiek veidotas
ilgtermina attiecibas ar klientiem un sadarbibas partneriem.

Komunikaciju ar klientiem un sadarbibas partneriem tiek istenota ar vienkarSiem panémieniem,
proti, pattkama, draudziga un nepiespiesta saruna ir cel§ uz veiksmigu sadarbibu.

Attiecibas ar klientiem un sadarbibas partneriem ikviens darbinieks ir apzinigs, korekts,
pieklajigs, savaldigs, taktisks, atsaucigs, laipns, atverts un pieejams sadarbibai.

Uzklausot klientu un sadarbibas partneru jautajumus, darbinieks iesaistas dialoga, uzdodot
jautajumus un ieklausas sarunas partnera teiktaja. Vienmer ir svarigi parliecinaties, ka sarunas
partneris ir pareizi izpratis teikto.

Ja ir pielauta klida, kas negativi ietekmé klienta vai sadarbibas partnera tiesibas vai intereses,
darbinieks par to atvainojas un censas péc iesp&jas drizak noverst klimes negativas sekas.

Sanemot lugumus sniegt informaciju par jautajumiem, kas nav attieciga darbinieka
kompetencg, darbinieks nosiita prasitaju pie kompetentas personas, noradot §is personas vardu,
uzvardu un talruna numuru.

Ne vienme@r ir jasamierinas ar birokratiju - ta vieta var izteikt priekSlikumus, kas butu darams
labak. Jauni risinajumi, idejas un pieredze attiecibas ar klientu ir vertiba, kas interes€ ar1 pargjos
kol&gus, un darbs, ta rezultati ir kvalitativaki.

Klients ir operativi jainformé, ja ir radusas kadas tehniskas kliimes, kas var paildzinat
apkalpoSanas vai informacijas sagatavoSanas laiku.

Komunikacija attalinati un elektroniski

Ja mutvardos izteikts informacijas pieprasijums ir parak sarezgits vai parak apjomigs,
darbinieks iesaka attiecigajai personai formulét to rakstveida. Par sanemto jautajumu tiek
nosiitits apstiprindjuma e-pasts ar informacijas sniegSanas terminu.



Atbildot uz véstulém, talruna zvaniem un e-pasta stitijumiem, jacenSas bt izpalidzigiem un
jaatbild p&c iespgjas pilnigak un precizak uz uzdotajiem jautajumiem.

Sanemot klienta e-pastu, vienas darba dienas laika ir jasniedz Tsa atbilde par e-pasta sanemsanu,
noradot, ka atbilde p&c biitibas tiks sagatavota un nosiitita 10 dienu laika.

Darbinieks nepienem davanas, viesmilibas piedavajumus vai citus materialus labumus par
sniegto pakalpojumu.

Komunikacija ar kolegiem treso pusu klatiené

Komunikacija ar klientiem un sadarbibas partneriem nedrikst nievajosi vai kritiski izteikties par
citiem kolégiem (pat ja kritika ir pamatota), jo tas var veicinat iestades reputacijas
pasliktinasanos.

Klientu vai sadarbibas partneru klatbiitn€ netiek risinatas iestades iek$€jo procesu problémas.
Jebkuras nesaskanas, jebkura kritika vai citas domstarpibas jarisina bez klientu un sadarbibas
partneru klatbiitnes.

Atrodoties arpus darba vietas ir jaizvairas publiski vai savu pazinu klatbiitng izteikt kritiku par
savu darba vietu, ja to var potenciali dzirdet apkart esoSie. Jaatceras, ka ikviens no tiem var bt
toposais klients vai sadarbibas partneris, un $ada informacija var negativi ietekmét vinu viedokli
par Patentu valdi un tas darbinieku profesionalitati.



