Rigas pasvaldibas sabiedriba ar ierobezotu atbildibu “Rigas satiksme”
Reg. Nr. 40003619950

APSTIPRINU

Rigas pasvaldibas SIA “Rigas satiksme”

valdes prieksseédetaja /elektroniski parakstits/ Dz. Innusa,
pamatojoties uz Rigas pasvaldibas SIA “Rigas satiksme”
valdes 2026. gada 26. februara lémumu (protokols Nr. 9)

POLITIKAS DOKUMENTS Nr. INA-POL/2026/1

“Klientu apkalpoSanas standarts”

RIGA
2026. gada



I. Visparigie jautajumi

Politika “Klientu apkalpoSanas standarts” (turpmak: Klientu apkalpoSanas standarts) nosaka
Rigas pasvaldibas sabiedribas ar ierobezotu atbildibu “Rigas satiksme” (turpmak: RP SIA
“Rigas satiksme”) klientu apkalpoSanas pamatprincipus un apnemsSanos nodroSinat
kvalitativus, pieejamus un droSus RP SIA “Rigas satiksmes” pakalpojumus. RP SIA “Rigas
satiksme” tiecas sniegt profesionalu apkalpoSanu gan parvadajumu laika, gan sazina ar klientu,
nodrosinot servisu, kas ir pardomats un veicina ilgtermina attiecibas ar klientiem.
Klientu apkalpoSanas standarta mérkis:

2.1. veicinat klientu apmierinatibu un uzticibu RP SIA “Rigas satiksme” pakalpojumiem,;

2.2. nodroS$inat klientiem vienlidzigu, cienpilnu un kvalitativu apkalposanu;

2.3. veicinat darbinieku izpratni par klientu apkalpoSanas nozimi.
Klientu apkalpoSanas standarts ir saistoSs visiem RP SIA “Rigas satiksme” darbiniekiem, esot
saskarsmé ar klientu (turpmak — Darbinieks), ka ar1 klientiem, kuri izmanto RP SIA “Rigas
satiksme” pakalpojumus.
Lidzas Sim Klientu apkalpoSanas standartam, ikviens Darbinieks sava uzvediba un riciba
ievéro RP SIA “Rigas satiksme” politikas dokumentu “Etikas kodekss”, “Klientu privatuma
politika”, gan citu normativo aktu prasibas.

II. Klientu apkalpoSanas pamatprincipi

Lidztekus RP SIA “Rigas satiksme” vértibam — attistiba, atbildiba, drosiba, sadarbiba
— Darbinieks rikojas, balstoties uz profesionalas €tikas pamatprincipiem, kas ir 1pasi svarigi
attieciba uz klientu apkalpoSanas kvalitates nodroSinasanu un veiksmigas sadarbibas
veidoSanu:

5.1. profesionalitate

- Darbinieks veic darbu, ievérojot noteikto kartibu, procediiras, noteikumus un
rikojumus;

- komunikacija ar klientu ir pacietigs, laipns un pieklajigs;

- izprot sava darba biitibu, veicinot iesp&ju palidzet klientiem un atrast piemérotako
risinajumu;

- sniedzot atbildi klientam, neizmanto parmerigi oficialu toni, garus teikumus,
specifiskus terminus un vardus ar neskaidru nozimi;

- apstradajot klienta informaciju, ievéro normativajos aktos noteiktas fizisko
personu datu aizsardzibas prasibas.

5.2. ciena

- Darbinieks uzmanigi ieklausas teiktaja, ar izpratni lasa rakstito;

- izturas vienlidzigi un ar cienu pret visiem klientiem neatkarigi no vinu dzimuma,
etniskas vai nacionalas piederibas, izglitibas, socialas izcelsmes vai citiem
apstakliem.

5.3. taisnigums

- Darbinieks ievéro klientu vienlidzibu normativo aktu prieksa, ir taisnigs
normativo aktu pieméros$ana un [émumu pienemsana;

- pakalpojuma sniegSanas atteikuma gadijuma informé klientu par iemesliem un
pamato to ar normativo aktu prasibam.

5.4. godigums

- Darbinieks ir godigs un atklats pret klientiem;

- jasola, tad soltjjumus pilda;

- atzist savas kliidas, atvainojas par tam un veic darbibas, lai tas labotu.

5.5. empatija
- Darbinieks izprot klienta emocionalo stavokli — “sp€j iekapt cita kurp&s”;
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- ieklausas/lasa uzrakstito ar noliku saprast klienta vajadzibu vai iesp&jamo
neapmierinatibu;

- saglaba pacietibu arf tad, ja klients ir emocionals.
Lai pilnveidotu sniegto pakalpojumu, RP SIA “Rigas satiksme” veic sabiedriska transporta
kustibas datu analizi, pielago laika grafikus un sadarbiba ar Rigas valstspilsétas pasvaldibu
mekI€ risinajumus, pieméram, mainit luksofora signala darbibas laiku vai ierikot sabiedriska
transporta joslu, tadgjadi panakot sabiedriska transporta vidéja atruma palielinasanos.
RP SIA “Rigas satiksme” regulari veic klientu apmierinatibas aptaujas, kuru rezultatu analize
palidz identificét pilnveidojamas jomas un aspektus. Periodiski tiek veikts visaptveross klientu
apmierinatibas petijums par sniegtajiem pakalpojumiem un tiek izvertéta klientu apkalposanas
kvalitate — analizgjot atgriezenisko saiti par sazinu elektroniski, telefoniski un p&dgjo viziti
klientu centra. RP SIA “Rigas satiksme” izskata visas klientu atsauksmes un izmanto tas
pakalpojuma kvalitates uzlaboSanai.
RP SIA “Rigas satiksme” registré visus klientu pieteikumus neatkarigi no to veida un
sanemSanas kanala. Lai nodroSinatu augstu klientu apkalpoSanas kvalitati, tiek ieveéroti
normativajos aktos noteiktie atbilZu sniegSanas termini, ka ari RP SIA “Rigas satiksme”
ieksgjie standarti, kas defin€ optimalos reagéSanas laikus uz klientu pieteikumiem dazados
sazinas kanalos. Saskana ar iekS€jiem standartiem, ir noteiktas situacijas, kad uz pieteikumiem
jareagg nekavéjoties, pieméram, ja tiek apdraud@ta pasazieru dziviba vai veseliba.
Sanemot negativu atsauksmi, tiek izvertéti visi ar to saistitie apstakli un pieejama informacija,
lai identific€tu iesp&jamos uzlabojumus, ka art veicinatu nepartrauktu pakalpojumu un procesu
kvalitates uzlaboSanu, nemot véra gan klientu vajadzibas, gan organizacijas mérkus.
Lai sadarbiba biitu veiksmiga, RP STA “Rigas satiksme” sagaida, ka klients:

10.1. iepazisies ar RP SIA “Rigas satiksme” timekla vietné publicéto informaciju par
sniegtajiem pakalpojumiem un to pieteikSanas/sanemsanas nosacijumiem,;

10.2. ar izpratni iztur€sies pret normativajos aktos noteiktajiem pienakumiem un prasibam;

10.3. uzradis personu apliecinoSu dokumentu un/vai braukSanas maksas atvieglojumu
apliecinoSu dokumentu, ja tas nepiecieSams pakalpojuma sanemsanai;

10.4. izturésies pieklajigi un ar cienu pret RP SIA “Rigas satiksme” darbiniekiem un citiem
klientiem, ieverojot sabiedriba visparpienemtas €tikas un uzvedibas normas;

10.5. inform&s RP SIA “Rigas satiksme” darbinieku, ja ir nepiecieSama papildu palidziba
personai ar invaliditati, maminai ar bernu un senioriem, ka ari laut §im pasazieru
kategorijam braukt sabiedriskaja transporta tiem paredzetajas vietas, savu iespéju
robeza piedavajot palidzibu;

10.6. aktivi piedalisies klientu apmierinatibas pé&tijumos un novért€s RP SIA “Rigas
satiksmes” pakalpojumu kvalitati.

III. Klientu apkalposanas komunikacijas kanali

RP SIA “Rigas satiksme” praktize atklatu un godigu savstarp&jo komunikaciju. Atkariba no
klienta vajadzibam, pakalpojuma pieteikSanai un sanemsanai, klatien€ un attalinati pieejami
sekojosi RP SIA “Rigas satiksme” komunikacijas kanali:

11.1. klatieng;

11.2. elektroniski;

11.3. telefoniski;

11.4. pa pastu.

Klientu apkalpoSanas standarts stajas speka septitaja darba diena p&c apstiprinaSanas.



