TEHNISKA SPECIFIKACIJA

Apmdcibu temam ‘“‘Sarunas prasmju attistisana un rezultatu paaugstinasana” un “Emocionald

inteligence. Veiksmiga sadarbiba un emocionalais lidzsvars”

1. Apmacibu t€ma: “Sarunas prasmju attistiSana un rezultatu paaugstinasana”.

2. Apmacibu dalibnieku skaits un mérkauditorija.

2.1.Lidz 65 cilvekiem:

o Tris Klientu apkalpoSanas dalas funkcionalie bloki
- KAC klientu apkalposanas operatori
- Informacijas centru operatori

Zvanu centra operatori

Klientu apkalposanas kvalitates specialists un 3 klientu apkalposSanas grupu vaditaji

e Marsrutu tikla un parvadajumu dalas centraldispeceri

e Autotransporta un stavvietu saimniecibas informacijas operatori

2.2.Vienas klatienes apmacibu grupas dalibnieku skaits 13 — 15 cilvéeki. Vienas attalinatas
apmacibu grupas dalibnieku skaits 16 — 20 cilveki.

3. Apmacibu merkis.

Apgiit praktiskus rikus un metodes vienotas klientu apkalpoSanas pieejas nodrosinasanai un
kvalitates paaugstinaSanai, saskana ar Sabiedribas stratégiskajiem uzstadijumiem un Klientu
apkalpoS$anas standartu.

4. Apmacibu programma.

4.1. Klienta vajadzibu izzinasana

e teorija par personibu tipiem (ka noteikt klienta tipu?)
e prasmes dzirdét un nolasit patieso informaciju

e jautasanas un klausiSanas tehnikas

e empatija - sp&ja iejusties otra situacija

4.2.Saruna ar klientu. No problémas uz risinajumu

e teorija par konfliktu risinasanu

e instrumenti risinajumu mekl&Sanai un virzianas uz rezultatu

e tehnikas griito situaciju risinasanai

e sarunu ierakstu klausi§anas un izvértésana (izmantojam miisu ierakstus). Grupu
vingrinajumi

e kopiga jaunu sarunas paternu veidoSana

4.3.Stresa vadiba

e pasapzina ka stresa vadibas instruments
e tehnikas prata nomierinasanai

e praktiskais darbs/ vingrinajumi

4.4 Pozitiva domasana un proaktiva riciba

e macamies domat pozitivi un proaktivi, giit parliecibu par saviem spekiem

e instrumenti un tehnikas jaunu risinajumu mekl€Sanai un jaunas uzvedibas model€Sanai
e praktiski vingrinajumi ar konkr&tiem piemériem
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Apmacibu formats.

5.1. Klatiene (pasiititdja telpas).

5.2. Ja Covid-19 ierobezojumi nepielauj klatienes apmacibas, tad attalinata formata
Zoom vai MsTeams rikos. Citos rikos var piedavat, ja apmacibu dalibnieki var
pieslégties macibam tieSsaist€ un nav nepiecieSams programmatiiru lejupieladét
ierice.

Apmacibu sanemsanas vElamais periods: 2021. gada novembris — 2021.gada decembris

Apmacibu ilgums katrai dalibnieku grupai: 2 dienas, 8 stundas diena.

Apmacibu dalibnieki sanem sertifikatu, apliecibu vai citu apliecinajumu par dalibu apmacibas.

Iesp€jas sanemt apmacibu materialus, lai atstatu RP SIA “Rigas satiksme” zinasanu datu bazg.
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1. Apmacibu tema: “Emocionala inteligence. Veiksmiga sadarbiba un emocionalais
Iidzsvars”.

2. Apmacibu dalibnieku skaits un mérkauditorija.

No 160 lidz 200 cilvekiem, specialisti un kalpotaji no dazadam struktiirvienibam, tai skaita
dispeceri un autostavvietu kontrolieri. Vienas klatienes apmacibu grupas dalibnieku skaits 13 — 15
cilveki. Vienas attalinatas apmacibu grupas dalibnieku skaits 16 — 20 cilveki.

3. Apmacibu mérkis.

Iegiit zinasanas un izpratni par stresa vadibu un konfliktu risinasanu, apgtt panémienus, kas
veicinatu spgju atpazit un vadit savas un apkartéjo emocijas, palidzétu darba ar klientiem un
attiecibu veidosana ar kolggiem.

4. Apmacibu programma.

4.1. Stresa menedZments no personibas tipu viedokla
e teorija par personibu tipiem
e prakstisko zinasanu apguve ka veiksmigak risinat konfliktu situacijas, ja atpazistam
personibas tipu
e praktiskais darbs/ vingrinajumi
e instrumenti komandas sadarbibas uzlaboSanai un stresoru ietekmei

4.2. Emocijas un stress. PaSapzina ka instruments emocionalajam balansam
emociju veidi

pasapzinas ietekme uz emocionalo stavokli

tehnikas prata nomierinaSanai un stresa vadibai

emocionali stipraka balansa izveidosanas tehnikas

5. Apmacibu formats.

5.1. Klatiene (pasutitaja telpas).

5.2. Ja Covid-19 ierobezojumi nepielauj klatienes apmacibas, tad attalinata formata Zoom vai
MsTeams rikos. Citos rikos var piedavat, ja apmacibu dalibnieki var pieslégties macibam
tieSsaiste un nav nepiecieSams programmatiiru lejupieladet ierice.

6. Apmacibu sanemsanas vélamais periods: 2021. gada novembris — 2022.gada novembris.

7. Apmacibu ilgums katrai dalibnieku grupai: 1 diena, 8 stundas.

8. Apmacibu dalibnieki sanem sertifikatu, apliecibu vai citu apliecinajumu par dalibu apmacibas.

9. lespgjas sanemt apmacibu materialus, lai atstatu RP SIA “Rigas satiksme” zinasanu datu baze.
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