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1.levads

Valsts vides
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Valsts vides dienests (turpmak — Dienests) ir Vides aizsardzibas un regiondlas attistibas ministra fenests

paklautibd esosa tiedds parvaldes iestdde, kas nodrodina vides resursu un zemes dzilu kontroli,
piesarnojuma un joniz&josd starojuma kontroli, k& ari Gdens biologisko resursu ieguves kontroli.

MISIJA
Rapéties par ATBILDIGU resursu IZMANTOSANU un vides kvalitates SAGLABASANU nakamajam paaudzém.

VizIJA
Sabiedriba atzita, uz klientu orientéta un efektiva profesionalu komanda, kas drosmigi ievies inovacijas,
klGstot par lideri digitalaja transformdcija vides joma.

Dienesta komunikacijas standartd saskarsmé ar klientiem (turpmak — standarts) ir apkopota informdacija par VVD vértibam
darbibas pamatprincipiem saskarsmé ar klientiem, balstoties uz profesionalitati, cienu, sadarbibu un
valsts parvaldes principu “Konsulté vispirms!”. Standarts ir saistoss visiem VVD darbiniekiem.



2. Dienesta vértibas un prioritates

VERTIBAS

Atbildiba
uznemamies atbildibu
par saviem vardiem,
lemumiem un ricibas sekam

Sadarbiba
savstarpéji un ar klientiem
komunicé&jam atverti,
efektivi un cienpilni,
spé&jam iedzilinaties un izprast
citu viedok|us

Tiesiskums
pienemam Iémumus
saskand ar tiesibu normam,
tie ir pamatoti un samérigi

Attistiba
esam atveérti parmaindm
un inovacijam,
vérsti uz ndkotnes tendencém
un risingjumiem,
proaktivi ievieSam labdkos
risindjumus

Profesionalitate
esam motivéti,
mérktiecigi un

uz rezultditu
orientéti darbinieki,
kuri nepartraukti
macas un attista
zindsanas,
dalas ar tam un
QuUst pieredzi

Valsts vides
dienests



STRATEGISKAS PRIORITATES

Il Kl E Kl E

Vides kvalitates uzlabosana

Uz atbilstibas pandksanu vérsta uzraudziba, istenojot klientorientétu
un viedu vides kontroli

Pakalpojumu un parvaldes procesu digitdla transformacija

Stratégisko partneribu veidosana un sabiedribas iesaiste
vides apzinas celSanai

Nepdrtraukta organizdcijas attistiba, kas balstas uz profesiondliem
un uz rezultatu orientétiem darbiniekiem

Valsts vides
dienests



3. Dienesta sniegtie pakalpojumi

Dienesta pakalpojumi strukturéti tris lielas grupds:

- Vides ’L\\\ Zvejas adiacijas
\\\VT A\ j Radidc)

aizsardziba kontrole drosiba

Tie ietver atlauju, apliecindjumu un licen¢u izsniegéanu, paredzétas darbibas ietekmes uz
vidi sakotné&jo izvértéjumu, zvejas zurndlu, nozvejas sertifikdtu un citu dokumentu
izsniegSanu.

Informdcija par Dienesta sniegtajiem publiskajiem pakalpojumiem pieejama elektroniski
Dienesta timekla vietné www.vd.gov.lv sadald “Pakalpojumi”. Informacija par Dienesta
e-pakalpojumiem, kurus Dienests sniedz specidli §im nolakam radita informacijas sistéma
"Tulpe", pieejama https://www.yvd.gov.v/Iv/pakalpojumi/valsts-vides-dieneta-in-
formacijas-sistema-tulpe .

Valsts vides
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4. Klientu sazinas un komunikdcijas iespéjas ar Dienestu

Dienests sniedz konsultacijas par dienesta kompetencé esosiem jautdjumiem.
Dienesta konsultacijas iespéjams sanemt par atlauju, licenéu, tehnisko noteikumu un citu
lidzigu dokumentu izsniegsanu.

Dienests konsulté:

pirms iesnieguma iesniegdanas — par planotds darbibas pielaujamibu atbilstosi
normativajiem aktiem, iesnieguma aizpildisanas kartibu vai atlaujas sanemsanai
nepiecieSamo informaciju

péc iesnieguma iesniegdanas — sniedz skaidrojumu par iesnieguma konstatétajiem
trikumiem, konsulté par pieprasitds papildinformdcijas saturu vai sagatavosanas
kartibu un planotds darbibas pielaujamibu

péc atlaujas vai atteikuma izdot atlauju pienemsanas - sniedz skaidrojumu par
pienemtd IEmuma pamatojumu vai izvirzitajiem nosacijumiem, planotds darbibas
pielaujamibu cita vietd vai veida

l konsulté par citiem Dienesta kompetencé esosiem jautdjumiem

Valsts vides
dienests



Klientu értibai dienesta sava timekla vietné ir izveidota atseviska sadala
"Apmeklétdju pienemsana”. Seit vienkopus pieejama detalizéta informdacija par
apmeklétdju pienem$anu un iespéjam sanemt konsultaciju.

Dienesta konsultacijas iespéjams sanemt ieprieks vienojoties un péc iepriek$éja
pieraksta. Dienests konsultacijas sniedz gan telefoni, gan tie$saisté — video formata.
levérojot drosibas pasakumus COVID-19 izplatibas samazind$anai, paslaik Dienests
konsultacijas klatiené nesniedz. Péc visu ar COVID-19 saistitajiem piesardzibas un
drosibas pasdkumu atceldanas, Dienests apmeklétdjus pienems gan péc pieraksta,
gan noteiktds apmeklétdju stundds bez iepriek$éja pieraksta.

Klientiem ir iespéja sazindties ar Dienestu elektroniski, izmantojot eAdresi, ka ari
sttot véstuli uz e-pastu: pasts@vvd.gov.v. Zinojumiem par vides aizsardzibas prasiou
parkdpumiem Dienestd izveidots diennakts talrunis +37126338800.

Valsts vides
dienests



5. Dienesta darbinieku piendkumi komunikacija ar klientiem

Saskarsmé ar klientiem, sadarbibas partneriem un kolégiem Dienests ievéro $adas vértibas.

Konstruktiva un profesionala komunikdcija - fokuséta un uz rezultatu orientéta sazina,
kurd visam iesaistitajam pusém ir skaidri sadarbibas nosacijumi, katra atbildiba un
veicamie soli nepieciesama rezultata sasniegsanai.

Konsulté$ana un izglitoSana — apzinds sevi kd konsultantu klienta ieceru isteno$and un
atbalsta vinu celd uz godpratigu noteikumu izpildi un ievérosanu.

Ciena un tolerance ikviend situdcija — neatkarigi no situdcijas un tas attistioas vienmér
saglabd inspektora profesiondlo stdju un komunicé ar klientu no vienlidzigdm pozicijam,
nelaujoties personiskam emocijam.

Valsts vides
dienests



Dienests visos komunikacijas veidos balstas uz valsts parvaldé noteikto principu
"Konsulté vispirms!”.

Rakstiskaja komunikdacija tiek izcelta vienkarsa un viegli uztverama valoda. Valsts vides
8 Ja nepiecieSams atsaukties uz likuma normdm vai specifiskiem noteikumiem, dienests
VVD darbinieks paskaidro to hozimi, nemot vérd jautdjuma batibu.

Sarunas ar klientiem pa telefonu ir viens no aktivakajiem Dienesta ikdienas

N komunikacijas veidiem. Telefona sarund jaizturas td, lai klients justu, ka vina zvans
ir vélams un ka darbinieks savas kompetences ietvaros ir gatavs sniegt atbalstu
situdcijas risindsanad.

Videokonferences norisé Tpass uzsvars tiek likts uz sarunas organizésanu,

tehnisko sagatavotibu, darbinieka vizudlo télu un sarunas formu. Videokonferencés
viens no batiskakajiem faktoriem ir sarunas biedru spé&ja nodrodindt tadu sazinu,
kas maksimali sasniedz klatienes komunikacijas efektu.

Klatienes komunikacija definéti vairdki pamatprincipi atkaribd no komunikacijas mérka
un formas. Darbinieka télam jebkura situacija jabat atbilstodam lietiskajai komunikacijai
@CGJ un veicamajam piendkumam, janodrosina skaidra sarunas struktdra un pozitiva,
&@ ieintereséta attieksme pret klientu. Veicot parbaudes, inspektori tiek aicindti veidot mierigu
un nosveértu komunikaciju, izvairoties no parlieku lielas steigas, kas var radit papildu stresu klientam.
Ipasi svarigi to ievérot neplanoto parbauzu laika, jo inspektora vizite ir negaidita.



Dienesta darbiniekiem vislieldkd uzmaniba japievers krizes situdcijam klatienes parbaudés.

Parbauzu laika svarigi saglabdt profesiondlu attieksmi, iespéju robezdas klastot par klienta
sabiedroto un atbalstu konstatéto parkdpumu vai nepilnibu novérsand.

Sadarbibd rodoties situdcijam, kurds tiek konstatétas klidas Dienesta parstavju darbd,
Dienests uznemas atbildibu par t&m, atvainojas un veic nepieciesamas darbibas,
lai noveérstu kladu sekas.

Visd sadarbibas procesd Dienests nodrosina klienta datu apstradi un ta sniegtas
informacijas konfidencialitati atbilstosi normativo aktu prasibéam.

Valsts vides
dienests



6. leteikumi klientiem sekmigai sadarbibai ar Dienestu

Valsts vides

Ar mérki veidot efektivu un rezultativu sadarbibu, Dienesta sagaida ka klienti: enests

I bus atvéerti sadarbibai un ar izpratni uztvers Dienesta darbinieku prasibas,
kas noteiktas normativajos aktos;

ievéros lietiskus saskarsmes principus, ievérojot sabiedribd vispdrpienemtds étikas
un uzvedibas normas, piekldjibu un cienu pret Dienesta darbiniekiem un to veiktajiem
piendkumiem;

M sniegs patiesu un godigu informdciju;

I izradis proaktivu interesi par normativo aktu prasibdm, kas attiecas uz vinu
darbibas jomu;
neskaidribu gadijuma savlaicigi sazinasies ar Dienestu, lai sanemtu konsultaciju vai
papildu informaciju;

[l ievéros Dienesta noteikto darba laiku;

M sniegs atgriezenisko saiti par Dienesta darba novértéjumu.



7. Dienesta komunikacijas vadlinijas sazina ar klientiem

Atbildot uz e-pasta véstuli, Dienesta darbinieks:

atbild tieSajiem sadarbibas kontaktiem un
kolégiem ne vairdk ka 12 stundu laikd;
atbild visiem paréjiem ne vairak ka

24 stundu laika;

ja atbilstoda termind nav iespéjams sagatavot
atbildei nepieciesamo informaciju vai tas
sagatavosanas terminu ilgak par 24 h nosaka
normativie akti, sniedz atgriezenisko saiti
satitdjam, apstiprinot informdacijas sanemsanu
un noradot terminu, kada atbilde tiks sniegta;

sniedz uzreiz, lai klients zindtu, ka ta sasniegusi

I e-pasta véstules sanemsanas apstiprindjumu
adresatu;

kolégis, sanemsanu apstipring,

I ja véstuli ar klienta jautdjumu pdarsatijis cits
atbildot klientam;

Valsts vides
dienests

sanemot véstuli, tas steidzamibu izvérté péc
situdcijas batibas - iespéjams, nepieciesama
talitéja riciba, kad atbilde jasniedz maksimali
atri vai ari jasazinds telefoniski, lai situdcija
nesaasindtos;

atbildes sniedz standarta darba laika ietvaros
(plkst. 8.00-18.00);

ja véstule nav sasniegusi pareizo adresatu
konkrétaja situdcija, pdrsata to atbilstodajai
personai Dienesta ietvaros vai arl sniedz
informdciju satitdjam, ja nepiecieSams vérsties
citd institacija;

Dienesta parstavis ikvienas véstules parakstd
ietver pilnu savu vardu, uzvardu, parstavéto
struktGrvienibu, amatu un kontaktinformaciju.



Sarundjoties pa telefonu, Dienesta darbinieks:

zvana klientam tikai darba laika
plkst. 200-18.00
(ta, lai saruna beigtos lidz plkst. 18.00);

pirms zvana klientam definé skaidru sarunas
mérki un uzdodamos jautdjumus; ja saruna
paredzama par vairdkiem plasakiem tematiem,
produktivakai tds norisei parrundjamos
jautdjumus klientam pirms tam nosata e-pastd,
lai dotu iespéju sagatavot nepieciesamo
informaciju;

staddas prieksd, nosaucot savu vardu, uzvardu
un amatu vai parstavéto
iestadi/departamentu;

pazino zvana iemeslu un jautdjumu,

ko vélas parrundt;

noskaidro, vai klientam ir laiks sarunai,

norddot aptuveno sarunas ilgumu;

ja klients Sobrid nevar runat, vienojas par
konkrétu laiku, kad iespé&jams sazvanities;

I izvairds no specifiskiem terminiem, skaidro
situdciju péc butibas; Valsts vides
koncentréti izklasta zvana iemeslu, minot dienests
precizus faktus, argumentus un nepiecieSamo

talako ricibu no Dienesta vai klienta puses;

ja nododama informacija ir sarezgita un apjomiga,
telefona sarund izklasta galveno informdaciju un
vienojas par plasakas informacijas nosatisanu
e-pastaq;

uzmanigi uzklausa klientu, laujot vinam paust
savu viedokli;

parjautd un pdarliecinds, ka klients sapratis
vinam skaidroto informaciju;

sarunu noslédz ar isu kopsavilkumu par
parrundto un jautdjumiem, kas vél japrecizé;

informé klientu par taldko ricibu, ja tada
nepiecieSama, un konkrétiem terminiem;

[l piedava sazinaties par papildu jautajumiem.



Videokonferences laikd Dienesta darbinieks:

Valsts vides
dienests

I vada sarunu, secigi parrundjot ieplanotas I atbild uz videokonferences dalibnieku

témas; rakstiskajiem komentariem;

seko lidzi sarunas dalibnieku reakcijai, lai noslédzot sarunu, parskata sagatavotds

parliecinatos, vai teiktais ir saprasts; sarunas témas un veic isu kopsavilkumu par

parjautd, vai klients sapratis teikto, rékinoties, pandktajiem Iémumiem un jautdjumiem,

ka var rasties tehniskas aizkerSands; kas vél japrecizé;

videokonferendu platformas piedava iespéju definé talako ricibu vai uzdevumus katram

dalities ar sava ekrana saturuy, laujot visiem sarunas dalioniekam, ka art konkrétus terminus

sarunas dalioniekiem aplikot kadu prezentaciju | Ndkamajam darbibam, pamatojot to

vai citu parrundjamo materidlu. nepieciesamibu.

So iespéju izmanto, lai skaidrotu sarezditakus

jautdjumus;



8. Dienesta darbinieku riciba konfliktsituacija ar klientu

Konflikti ir neizbégama Dienesta darbinieku darba ikdienas sastavdala, un tie var rasties
jebkurd bridi, kad rodas viedoklu atskiribas starp klientu un Dienesta parstavi. Dienesta
parstavji savlaicigi kritiski izvérté situdciju, lai novérstu potencidlo konfliktu célonus,

ar izpratni uzklausa klienta teikto, piedava risindjumus konfliktsitudcija un nodrosina savu

profesiondlo atbalstu, lai kopigi nondktu pie abdm pusém saprotama un skaidra risindjuma.

Gadijumos, kad klients ir naidigi noskanots, provocé konfliktsitudciju, izsaka aizskarosas
piezimes un apzindti veido destruktivu sarunu, nedodot iespé&ju atrisinat situdciju, Dienesta
parstavim ir tiesibas pdrtraukt sarunu, noradot $adas ricibas iemeslus.

Saruna pa telefonu — mierigi bridinot klientu par to, ka $ada veida saruna nevar tikt turpindta
un darbiniekam ir tiesibas to partraukt. Partraucot sarunu tiek piedavats to pdrcelt uz véldku
laiku vai istenot citd formatd. Pieméram, sazinoties e-pasta.

Saruna klatiené - mierigi bridinot klientu par to, ka $ada veida saruna nevar tikt turpindata un
darbiniekam ir tiesibas to partraukt un pamest notikuma vietu vai arl piesaistit atbildigds
institdcijas, pieméram, Valsts policiju, kas var nodrosindt Dienesta parstavja prasibu izpildi.

Valsts vides
dienests



