Vadlinijas Elektroniskas maksatnespéjas uzskaites sistemas klientu — maksatnespéjas procesa
administratoru un tiesiskas aizsardzibas procesa uzraugoso personu — atbalstam

So vadliniju mérkis ir noteikt kartibu, kada Maksatnesp&jas kontroles dienesta informacijas
sistémas administrators (turpmak — IS administrators) nodroSina Elektroniskas maksatnespgjas uzskaites
sistemas (turpmak — EMUS) klientu — maksatnespgjas procesa administratoru (turpmak — administrators)
un tiesiskas aizsardzibas procesa uzraugo$o personu (turpmak — uzraugosa persona; abi kopa turpmak —
klienti), atbalstu EMUS lietosana.

Vadlinijas nosaka:

1) komunikacijas pamatprincipus;
2) elektroniska pasta adreses info.emus@mkd.gov.lv (turpmak — E-pasts) administréSanas kartibu;
3) IS administratora talruna Nr. 67099160 (turpmak — talrunis) administréSanas kartibu.

I. Komunikacijas pamatprincipi EMUS klientu atbalstam
Saskarsmé ar EMUS klientiem IS administrators:

v" Ir konstruktivs — komunikacija ar klientu ir fokuséta un orientéta uz rezultatu;

v" Izrada cienu un toleranci ikviena situacija, ieveéro lietiSkas saskarsmes principus, ievérojot sabiedriba
visparpienemtas &tikas un uzvedibas normas;

v' Ir zino$s un kompetents — nepartraukti pilnveido savas zina$anas par EMUS. Ja nezina atbildes uz
kadu jautajumu, noskaidro atbildi vai kompetento MKD nodarbinato, kur§ sp€j atrisinat situaciju, un
par to informé klientu;

v’ 1Ir atbildigs par sniegto pakalpojumu un veikto darbu kvalitati, ka arT nodroSina klientu datu
aizsardzibu;

v" Komunikacija ir sasniedzams un izmanto vienkarSu un viegli uztveramu valodu. Gadijumos, kad
klients ir naidigi noskanots, provocé konfliktsituaciju, izsaka aizskaroSas piezimes un apzinati veido
destruktivu sarunu, nedodot iesp&ju atrisinat situaciju, IS administratoram ir tiesibas partraukt sarunu,
noradot $adas ricibas iemeslus. Partraucot sarunu, tiek piedavats to parcelt uz vélaku laiku vai istenot
cita formata (pieméram, sazinoties e-pasta);

v Atbildi klientam sniedz no E-pasta, véstules nobeiguma noradot savu vardu, uzvardu, amatu un
kontaktinformaciju.

Papildus Seit minétajiem pamatprincipiem, IS administrators ievéro Maksatnesp&jas kontroles
dienesta Komunikacijas standartu un Etikas kodeksu.
II. E-pasta administréSanas kartiba

1) IS administrators ne retak ka reizi stunda MKD noteiktaja darba laika parbauda, vai E-pasta nav
sanemti jauni zinojumi. Par apstakliem, kas liedz IS administratoram parbaudit E-pastu ilgak par trim
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stundam, vinam ir pienakums nekavéjoties informét Pirma uzraudzibas departamenta (turpmak —
PUD) direktora vietnieku un PUD direktoru.
Ja IS administrators konstaté E-pasta nepieejamibu tehnisku iemeslu dél, vins par to nekavgjoties
informeé PUD direktora vietnieku un PUD direktoru, ka ari telefoniski vai elektroniski sazinas ar SIA
"Tiesu namu agentiira" informacijas tehnologiju atbalsta dienestu.
IS administrators savas kompetences ietvaros vienas darbdienas laika sniedz atbildi uz klienta
jautajumu vai pieteikto problemu.
Ja IS administrators nav kompetents sniegt atbildi uz uzdoto jautajumu vai atrisinat pieteikto
problému, vin$ vienas darbdienas laika rakstiski informé klientu par zinojuma sanemsanu un talako
ta virzibu, ka ar1 paredzamo atbildes p&c biitibas sniegSanas laiku. IS administrators parsiita no klienta
sanemto zinojumu citam MKD nodarbinatajam atbilstosi kompetencei, kas noteikta MKD rikojuma
par kompetencu sadali EMUS jautajumos, atbildes projekta sagatavosanai vai klienta konsultéSanai
pa talruni. IS administrators gada par to, lai atbildes projekts tiktu sagatavots ne vélak ka tris
darbdienu laika. Tiklidz IS administrators ir sanémis atbildes projektu, vin$ to nekavéjoties nosiita
klientam.
IS administrators nekav€joties e-pasta apstrada katru sanemto zinojumu, proti:

a. ja atbilde uz klienta zinojumu ir sagatavoSanas stadija, zinojumam izdara atzimi "atzimét ka

nepabeigtu"; fe
b. ja klientam ir sniegta atbilde p&c biitibas, zinojumam izdara atzimi "atzimét ka pabeigtu".

v/

III. Talruna administrésanas kartiba

1) IS administrators ir sasniedzams pa talruni (atbild uz sapemtajiem zvaniem un atzvana uz
neatbildétajiem zvaniem) MKD noteiktaja darba laika. Par apstakliem, kas liedz IS
administratoram biit sasniedzamam ilgak par vienu stundu, vinam ir pienakums nekavéjoties
inform&t PUD direktora vietnieku un direktoru.

2) IS administrators savas kompetences ietvaros sniedz atbildi uz klienta jautajumu vai pieteikto
problému.

3) Ja IS administrators nav kompetents sniegt atbildi uz uzdoto jautdjumu vai atrisinat pieteikto
problému, vin§ nekavejoties informé par to klientu un veic vienu no §adam (konkrétaja situacija
visatbilstoSako) darbibam:

a) Paradresé ienakoSo zvanu citam MKD nodarbinatajam atbilsto$i kompetencei, kas
noteikta MKD rikojuma par kompetencu sadali EMUS jautajumos;

b) Informé klientu, ka noskaidros atbildi uz jautajumu vai pieteikto problému un atzvanis.
Sada gadijuma IS administrators noskaidro no klienta talruna Nr., uz kuru atzvanit, un
informé klientu, cik ilga laika klients sanems atbildi. IS administratoram atbilde klientam
jasniedz ne velak ka vienas darbdienas laika. Ja problémas risinasanai ir nepiecieSams
ilgaks laiks, IS administrators nekavejoties par to informe klientu;

c) Informé klientu, ka noskaidros atbildi uz jautajumu vai pieteikto probléemu un atbildes
klientam elektroniski Sada gadijuma IS administrators noskaidro no klienta elektroniska
pasta adresi, uz kuru sniedzama atbilde, un informé klientu, cik ilga laika klients sanems
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atbildi. IS administratoram atbilde klientam jasniedz ne vélak ka vienas darbdienas laika.
Ja problémas risinaSanai ir nepiecieSams ilgaks laiks, IS administrators nekavgjoties par
to informé€ klientu.

4) Ja IS administrators no klienta ir sanémis informaciju par EMUS nepieejamibu, darbibas
traucgjumiem vai kludu, vin$ izverté un identific€ sanemto informaciju, ka arT nekavégjoties par
to inform& PUD direktora vietnieku vai vina prombiitnes gadijuma citu PUD direktora noteikto
personu.



