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ES SODIEN JUTOS KA........



Izspelesim!

Valsts administracijas
skola

Mazajas grupas sadaliet lomas:
— Klients
— Noverotajs
— Klientu apkalpotajs

Izspelejiet nelielu situaciju no Jusu ikdienas dzives
(epizodi) 6-7 minisu garuma.

Novérotajs pieraksta savus noveérojumus attieciba uz visu
procesu un vélak dod atgriezenisko saiti klientu
apkalposanas specialista lomas atveidotajam



Klientu apkalposanas posmi
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« Kontakta veidosana
« Klienta novértésana

- Parbaude, problémas novértésana un klienta
vajadzibu izpete

- Risinajuma meklésana, IEmumu pienemsana un
Istenosana

- Sarunas nobeigums un atvadisanas




KONTAKTA VEIDOSANA AR KLIENTU:
pirma iespaida loma
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. Aréja izskata un apgérba loma
« Labas manieres un valodas stils
« Personiga attieksme

 Neverbala komunikacija: kermena valoda



Pirmo iespaidu ietekme ari:
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« Stereotipi par mums un par klientiem
« Ieprieks sanemta informacija

« “Oreola efekts”- tendence cilvéku véertét
péc kadas spilgtas ipasibas

Musu garastavoklis un emocijas






Labas manieres un attieksme
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« Sveiciniet klientu!

« Iepazistiniet klientu ar sevi!
« Uzturiet acu kontaktu!

« Esiet draudzigs!

« Pievérsieties klientam!

« Uzrunajiet klientu un uzturiet sarunu!



Parbaude/esosas situacijas
novértesana/vajadzibu izzinasana:
it a%im;tradjas svarigakas prasmes: AKTIVA

e KLAUSISANAS

- Iedrosinajumi: ir daudzas neverbalas un verbalas
zimes, ko darbinieks lieto, lai mudinatu un iedrosinatu
klientu runat.

- Parfrazesana: klienta sacita iss konspekts ar saviem
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- Precizeésana: ligums pastastit tuvak neskaidro
informaciju.



Kapec cilveki neklausas?
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« Aiznemti ar savam problémam

* Nepatik stastitajs vai neinterese tema
- Doma, ka So informaciju jau zina

« TroksSnaina apkartéja vide

« Doma argumentus

« Nesaprot

« Neprot klausities
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Parbaude/esosas situacijas novertesana
/vajadzibu izzinasana: _

svarigakas prasmes: JAUTAJUMU
UZDOSANA

Slegtie jautajumi: palidz precizet, kontrolet, vadit
sarunu

Atvertie jautajumi: palidz dibinat kontaktu, dzilak
un atrak izprast klienta vajadzibas




Jautajumu uzdosana
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Atvérti jautajumi Slegtie jautajumi
K3 ot  Vai Jums ir skaidrs?
a Jums iet”

 Vai JUs zinat ko darit?

T 349 : o
Par ko Jus vélaties parunat” «  Vai tas atrisina

Ko Jus esat apguvis? problému?
Ko val. ? - Kapéc to darit?
« Kapéc Jumstasir
Pastastiet vairak...? Svarigi?
LGdzu konkrétak...? « Kapéc tagad tam

pieveérsties?



Klausies, jauta un apstiprini
klienta dzirdeto!
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1) Lieto ievadvardus!
2) Apkopo galvenos faktus!
3) Jauta, vai esi pareizi sapratis!

4) Noskaidro parpratumus, ja tadi ir!



Informacijas sniegsana:
‘, , izstastiet otram vienu likuma izmainu it
Valsts administrécijas ké Vin§ bﬁtu---------

skola
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Valodas lietosana

* Pozitivi izteicieni: Ko Tu vari, nevis nevari
darit klienta laba

 Nelieto daudz tehnisko terminu
« Fokuseéjies uz sarunu!

« Pielagojies klientam un uzturi patikamu
sarunu!
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Komunikacijas skersli

« Parak tehniska vai nesaprotama valoda
« Negativa kritika un vainoSana

« Paveles, noradijumi un draudi

« AtteikSanas apspriest

« Aizbildnieciba un padomi nevieta

« Klienta maldinasana



http://www.iclipart.com/search.php?keys=162048&id=104_10_3_17

Risinajuma piedavasana
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1) Iedrosini klientu, ka situaciju var risinat -
viena vai vairakos veidos.

2) Paradi klientam veidus, ka panakt atbilstibu,
nevis maksat sodus.

3) Piedava savu palidzibu, tacu uzsver, ko
klients pats var darit, lai risinatu situaciju!

4) Izstasti informaciju un parliecinies, ka
klients to ir sapratis!
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Klientu uzvedibas stili

Agresivs, dominéjoss

NedrosSs un neparliecinats

Parliecinats un veiksmigs
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Agresivas uzvedibas veidi
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“Snaiperi”
“Buldogi”
Manipulatori
Pasivie agresori
“Saniknotie berni”
Sudzibnieki
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Neparliecinata, bikla uzvediba

« Pasivitate, neparliecinatiba, kautriba
« Bailes no kritikas, vertejuma

« Klusésana

« Uzvedinosa uzvediba




UZVEDIBA

KluséSana

Biklums, atturiba

Neitrala uzvediba

Vidéji parliecinats

Parliecinats, dross

Agresivs

Vardarbigs, nomacoss

TIPISKA ATBILDES REAKCIJA

Sis cilvéks neeksisté, nav janem véra

Sim cilvékam nav sava viedokla, vins nav parliecinats
par sevi

Es nevaru atceréties, ko vins teica, bet ta varétu bt

Vins kaut ko teica, man ir jaieklausas

Sis cilvéks ir iesaistijies, parliecinats. Man jabt
atvértakam un jaklausas. Mums ir vienlidziga saruna

Sis cilvéks mani sadusmo. Man ir jabég, vai jacinas.
Vai ari jaklust pasivi-agresivam

Novérsanas, distancéSanas, dusmas, pretestiba vai ari
ir jaiet un jaatstaj Sis cilvéks



Sarugtinato klientu vajadzibas
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« But uzklausitam
« Godigi izskaidrota problema
« Respekts un laipniba

« Papildu rupes
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Sarezgitie klienti

« Lauj klientam “izladet” emocijas
« Nereage agresivi!

« Izturies ar sapratnil

« Sac aktivi risinat problemu!

« Apjautajies par risinajumul!
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Ka palidzet pasam sev?
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Vizualizacija
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Elposanal!
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PAUZE
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Darba vertibu un apjoma parskatisana
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« Speja izvertet svarigakas prioritates darba
- Laika prasmiga planosSana
« Prasme sabalansét darbu ar atputu

« Spéja noteikt robezas - darbam, ta
apjomam, ka ari savai personigai dzivei

« Savas garigas veselibas uzturésana

« Atbildibas delegésana
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Paldies par Jusu uzmanibu!

EIROPAS SAVIENIBA

Eiropas Socialais
fonds
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