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PRIEKSVARDS

Cienijamais kolegi!

Klientu apkalpoSanas rokasgramata ir izveidota, lai Biznesa vadibas koledza (turpmak teksta —
BVK vai koledzZa) 1stenotu labas parvaldibas principu ievéroSanu. Rokasgramatas galvenais mérkis
ir veidot vienotu pieeju klientu apkalposanai BVK un arvien paaugstinat sniegto pakalpojumu
kvalitati.

Rokasgramata ir atbalsts katram no mums, ikdiena mudinot sasniegt izcilibu klientu apkalposana.

Saja rokasgramata ar jédzienu ,,més” ir domati BVK darbinieki, savukart jédziens ,klients”
raksturo gan fizisku, gan juridisku personu, kas veérSas BVK informacijas vai pakalpojumu
sanemsSanai (studgjoSie, interesenti, sadarbibas partneri, uzraudzibas iestades, konkurenti un ari
misu kolégi un macibspéki).

Ikdienas saskarsmé ar klientu més vairojam uzticibu BVK, rodot risinajumus jebkuros klientam
nozimigos jautajumos. Ikviena situacija mes veidojam koledzas kopgjo t€lu.
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MUSU VIZIJA, MISIJA

Misu vizija: 2024. gada biit par pirmas izvéles talmacibas
koledzu Latvija, tai skaita Latvijas emigréjosajiem
iedzivotajiem, piedavajot iegut kvalitativu  augstako
profesionalo izglitibu, radit iesp&ju sekmigi atgriezties un/vai
integréties Latvijas darba tirgi.

Miisu misija: M&s esam atverta, pieejama un elastiga augtakas
izglitibas iestade un misu darbibas centra ir klients ar vina
vajadzibam un dzives situaciju. Mes stradajam un
iedvesmojamies, lai maciSanas klitu par vertigu piedzivojumu,
kas uzlabo profesionalas un personigas dzives kvalitati.

MUSU PAMATVERTIBAS

Ikdienas darba un bitiskos lémumos pareizo virzienu mums noturét palidz 5 koledzas
pamatvertibas: kvalitate, profesionalitate, atbildiba, elastiba / (sp&ja pielagoties), sadarbiba.

KVALITATE - m&s zinam to, ko m&s daram un kapéc to daram, tapéc savus pienakumus pildam
kvalitativi un savlaicigi, apzinoties to, ka veidojam ilgtermina attiecibas ar klientu.

PROFESIONALITATE — més daram visu, lai biitu efektivi, risindm jautajumus precizi un atri.
ATBILDIBA - més izpildam solito un atbildam par savam darbibam un to rezultatiem.

ELASTIBA (SPEJA PIELAGOTIES) — miisu pakalpojumi ir vienkar$i un &rti lietojami. Més
macamies un pilnveidojamies, lai nodroSinatu biznesa ilgtsp&ju.

SADARBIBA — més straddjam komanda un veidojam noturigas attiecibas ar konkurentiem,
sadarbibas partneriem Latvija un arpus tas, jo kopa mes varam paveikt labak un vairak.
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KLIENTU ATTIECIBU VADIBAS MERKIS

Klientu attiecibu vadibas mérkis ir pilnveidot BVK kvalitates parvaldibas sistemu, visas situacijas
nodroS§inot nemainigi augstu klientu apkalposanas Itmeni.

KLIENTU APKALPOSANAS PAMATPRINCIPI

1.pamatprincips: VELTI KLIENTAM NEDALITU UZMANIBU!

v' Misu prioritate ir klientu apkalpoSana, tapéc tehniski atlickamas operacijas un datu
apstradi veicam péc klienta apkalpoSanas.

v’ Ja, rundjot ar klientu klatieng, ir nepiecieSams novérsties vai iziet no telpas, més
paskaidrojam klientam ta iemeslu. Ja klienta apkalposanas laika jaatbild uz nozimigu
talruna zvanu, més atvainojamies, pacelam klausi, uzklausam zvanitaju un vienojamies
par atzvaniSanu noteikta laika.

v M@s vienmér inform&jam klientu par tehniskam klimém, ja tas paildzinas apkalpoSanas
laiku vai gaidisanas laiku.

v' Ja nevaram sniegt risingjumu klientu interes§jo$a jautajuma uzreiz, bet tam ir
nepiecieSama sagatavosanas, tad vienojamies ar klientu, cik ilga laika un kada veida
klients sanems atbildi. Més noskaidrojam nepiecieSamo klienta kontaktinformaciju
(talruna numuru, e-pasta adresi u.c.).

2. pamatprincips: ESI LAIPNS!

v" Saruna ar klientu esam pieklajigi, pozitivi noskanoti, lidzsvaroti un ieintereséti.

v' Miisu emocionalitate neietekmé misu saskarsmes spéjas un uzvedibu. Més neuztveram
klienta uzvedibu un attieksmi personigi.

v" Klientu més sveicinam pirmie, negaidot, kad to daris klients. Piedavajam apsésties, lai
klients justos gaidits un velams. Ja saruna notiek pa talruni, nosaucam savu vardu,
uzvardu un koledZas nosaukumu.

v' Apkalpojot klientus, mé&s vienlidz pozitivi izturamies pret katru neatkarigi no vina
socialas vai vecuma grupas, dzimuma vai tautibas, religiskas vai politiskas parliecibas.



TikSanas laika ar klientu uzturam acu kontaktu. Tas norada uz atvertibu, parliecibu un
nosvertibu. Més smaidam, jo smaids veicina cilvékos pozitivas emocijas. Smaids var
palidzet kontakt&ties ar klientiem un risinat jautajumus.

Sarunas ar klientu ir lietiSkas (arm valoda ir lietiSka), precizas un klusinatas (lai
nepiecieSamibas gadijuma ievérotu konfidencialitati, ka arT blakus esoSajam koleégim
netraucétu stradat).

Mgs ievérojam principu - vienu klientu apkalpo viens darbinieks. Cits kolegis iesaistas
tikai tad, ja tas tiek palugts.

Lai klients justos patieSam apriipets, mes pasakamies vinam par sadarbibu, tapec sarunas

nosléguma censamies novélét ko pozitivu (‘Veiksmigu dienu”, “Lai Jums izdodas”
u.tml.).

3. pamatprincips: NESTEIDZINI KLIENTU!

Mes protam uzdot jautajumus un klausities. Més uzklausam klientu ar interesi lidz
galam, pat ja Skiet, ka klienta v€lme ir ieprieks zinama.

Saruna ar klientu pielagojamies vina runas ieradumiem (runajam atbilstosi klienta runas
tempam un skalumam), jo tas palidz skaidrak izteikt domas, bet klientam — vieglak
saprast misu teikto.

4. pamatprincips: RUNA KLIENTAM SAPROTAMI!

Saruna ar klientu nelietojam sveSvardus, Zargonu un iestades iekS€jos saisinajumus.
Sarunajoties objektivi vert€jam, vai klientam ir izprotami dazadie sarezgitie nosaukumi.

Ja saruna nevar iztikt bez sarezgitiem nosaukumiem, miisu pienakums ir klientam
paskaidrot to nozimi, lai vin$ labak izprastu to jégu, sanemot noteiktu informaciju un
pakalpojumus.

Vienmér parliecinamies, vai klients pareizi izpratis teikto.



5. pamatprincips: SADARBOJIES AR KOLEGI!

v’ Savstarpgjas attiecibas ar kolégi esam atsaucigi, labvéligi noskanoti, dalamies pieredzg,
ieintereséti kop&ju meérku sasniegsana.

v’ Savstarpgja saskarsmé ar kolegi esam lietiski, atceramies, ka miisu riciba un uzvediba
ietekmé darba vides klimatu. Ievérojam Zelta likumu — “Izturies pret kolégi ta, ka tu
vélies, lai izturas pret tevi!”

v' MB&s izvairamies no klientu publiskas apsprieSanas, respektéjot citado.

v' M&s vienmér riip&jamies par kolegu informétibu. Sapulcés inform&jam kolgégus par
visbiezak uzdotajiem jautdjumiem, ieteikumiem, lai vienotos par labakajiem
risinajumiem.

v Risinot darba jautajumus, ar kolégi sarunajamies pieklusinata toni, netraucgjot pargjo
kolégu darbu. Darba vieta risinam tikai darba jautajumus.

v’ Palidzam atrast pareizako risinajumu kol&égim vinu interes€josa situacija, konsult&jam
jautajumos, kurus parzinam, sniedzam maksimalu atbalstu konkrta jautajuma

risinasana.

v Ja kolégu uzdotais jautajums nav misu kompetencé, paradreséjam to atbilstoSajam
kolégim un parliecinamies, ka jautajums tiks atrisinats.

v Koléga pielauto kltdu (ja tadas gadas) izlabojam, nenoniecinot koléga profesionalitati.
v' Klientam klat esot, nesakam mekl&t un nemeklgjam ,,vainigo”.

v' Ar savu ricibu radam parliecibu, ka neskaidribu gadijumos bisim gatavi kolgégim
palidzet velreiz.

6. pamatprincips: ESI LOJALS!
TEVERO KONFEDENCIONALITATI!

v' Mg@s esam parliecinati par sevi un BVK kopuma, ka ta piedava augstas kvalitates
apkalpoSanu un pakalpojumus.

v' Sadarbiba ar klientiem me&s vienmér paturam prata, ka parstavam BVK intereses.



Darba visaugstak vért€jam atbildibas izjttu, godigumu un precizitati.

Meés sekojam Iidzi BVK jaunumiem un izmainam. Musu pirmais un svarigakais
informacijas avots ir tieSais vaditajs.

Sniedzam informaciju fiziskai vai juridiskai personai, ja ta pieprasa informaciju par
mums pieejamiem datiem, BVK noteiktaja kartiba.

Saskana ar Fizisko personu datu aizsardzibas likumu informaciju par personas datiem
neizpauzam tresajai personai.

BVK oficialo viedokli plassazinas lidzekliem pauz BVK vadiba.
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PAMATPRASIBAS KLIENTU APKALPOSANA

SASVEICINASANAS

v Klientam ienakot koledZas telpas, pievérSam
savu uzmanibu, esam laipni, smaidigi un
uzturam acu kontaktu.

v' Klientu me&s sveicinam vienmér pirmie,
negaidot, kad to daris klients. Piedavajam
apsésties, lai klients justos gaidits un vélams.

v’ Atceramies, ka arl neverbala komunikacija
liecina par vélmi sadarboties un atvertibu, vai
tieSi otradi — noslégtibu un nevéleéSanos
sadarboties.

v’ Ja saruna notiek pa talruni, nosaucam savu
vardu, uzvardu un iestadi.

ATPAZISTAMIBA

Stradajot uznemsanas komisija un studiju dienas, pie apgerba piestiprinam varda karti.
Varda karte ir piesprausta pie apg€rba kreisaja pus€ un ir labi redzama (nav paslépusies zem
apgerba atloka, apkakles vai matiem).
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APGERBS UN STILS

Darbinieku gérbsanas stils ir dala no
organizacijas t€la. Atcerésimies, ka
darbinieku apgerbs un ar¢jais t€ls kopuma
klientam kalpo par dalu no informacijas
par uzpémuma Ilimeni un sniegto
pakalpojumu kvalitati.

Matu sakartojums

i

Matiem ir jabiit tiriem, sakartotiem.
Ja mati ir gari, jaizverte, vai tie, noliecot galvu, neaizsedz seju un lidz ar to neliek izdarit liekas
kustibas: spraust matus aiz ausim, atmest atpakal. Ja ta notiek, mati ir jasasprauz.

Apgérbs

Apgerbam jabut koptam, kartigam, saskanotam. Tome@r tas nenozimé, ka jaaizmirst par modi un
jaunekligu t€lu. To visu var veiksmigi ieklaut lietiSkaja stila, ja izvelas pareizas detalas un
neparspilé. Ieteicams gerbties péc iesp&jas kvalitativaka apgerba.

Darbiniekiem jagerbjas atbilstosi lietiskas etiketes normam. Obligats lietiSkais stils.

Sievietém minimalais svarku vai kleitas garums ir nedaudz virs cela (5-10 cm, 4 pirksti, plauksta
virs cela). Maksimalajam svarku vai kleitas garumam nevajadzetu parsniegt plaukstas platumu virs
potites.

BVK darbinieku gerbsanas stilam neatbilst parak pieguloss vai caurspidigs apgerbs, ar dziliem
Sk€lumiem un izgriezumiem.

Uzmanibu japievers tam, lai neatsegtos kails véders vai mugura.

Apavi, zekes

Apavi tiek nésati atbilstosi gadalaikam. Parasti tiek lietoti mainas apavi. Apavi, kurus lieto arpus
BVK telpam, tiek novietoti garderobg.

Pie klasiska stila apgérba sieviete nésa kurpes, kuram nav parak smaili purngali un papézi. Kurpém
jabiit &rtam, elpojosam.

Vasara pielaujami kurpju modeli ar atveértu purngalu, siksninkurpes vai sandales. Pie tam zekes
nevalka.

Nav pielaujami pludmales vai baseina apavi (apavi, kuri uz kajas turas ar stiprinajumu, kur§
novietots starp lielo un ceturto pirkstiem vai apskauj tikai lielo pirkstu).
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VirieSiem pie lietiska stila apgerba ieteicams izvél&ties vienkrasainas, gludas zekes, bez rakstiem.
Viriesa zekes ir viena krasa ar apaviem vai pus toni par tiem gai$akas. Pie melnam kurp&m nésa
melnas zekes. Baltas zekes izvélas tikai pie sporta apaviem.

Vasara pie uzvalka vai buktétam bikseém javelk slégtas kurpes, kas ir viena krasa ar uzvalku vai
tumsakas. Ja tiek ne&satas sandales, tas javelk kailas kajas.

Rotas un aksesuari

Ieteicams valkat gaumigas un neuzkritoSas
rotas. Sievietei klasiskais rotaslietu skaits ir
tris - auskari; piespraude vai kulons, kédite vai
krelles; viens gredzens, neskaitot laulibas
gredzenu, rokasspradze, pulkstenis.

Virietis  lietiSkajas  attiecibas  nevalka
rokasspradzes un kakla kédes.
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VALODA

Savstarpgja saskarsme ar klientiem, runajam valoda, kas pauz cienu un pozitivu attieksmi. Saruna ar klientu
nelietojam Zargonu un iestades ieks€jos saisinajumus. Sarunajoties objektivi veértgjam, vai klientam ir
izprotami dazadie sarezgitie nosaukumi. Ja saruna nevar iztikt bez sarezgitiem nosaukumiem, misu
pienakums ir klientam paskaidrot to nozimi, lai vin$ labak izprastu to jégu, sanemot noteiktu informaciju
vai pakalpojumus.

KLIENTU APKALPOSANA KLATIENE

e Klientam ierodoties BVK biroja, pievérSam vinam acu
skatienu un pasmaidam. Ja taja bridi neapkalpojam
citu klientu, tad sveicinam un uzrunajam pirmie.

e Prioritate ir klatieng esoso klientu apkalposana.
Klientu apkalpoSanas laika nerisina privatas talruna
sarunas un citas darbibas, kas neattiecas uz ikdienas
pienakumu pildiSanu.

Tehnisku problému gadijuma klientu inform&jam par
situaciju un iesp&jamo gaidiSanas laiku.

Ja pie kada koléga veidojas rinda, cits darbinieks
piedava klientam vinu apkalpot.

Apmeklgjuma beigas mums japarliecinas, ka klients ir
sapratis vinam sniegto informaciju, klienta vajadzibas
ir apmierinatas, problémas atrisinatas vai sniegts
saprotams skaidrojums, kapéc to nevar izdarit.
Nosledzot sarunu, atvadamies no klienta ar aicinajumu
atgriezties, ja rodas papildus jautajumi.

KLIENTU APKALPOSANA PA TALRUNI

e Velams pienemt zvanu tris zvana signalu laika.
e Atbildot uz talrupa zvanu, nosaucam savu vardu un darba vietu.
e Telefonsarunas nosléguma ar klientu mums japarliecinas, ka klients ir sapratis vinam

sniegto informaciju, klienta vajadzibas ir apmierinatas, problémas atrisinatas vai sniegts
saprotams skaidrojums, kapéc to nevar izdarit.
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e Noslédzot sarunu, atvadamies no klienta ar aicinajumu atkartoti zvanit, ja rodas papildus
jautajumi.

e Privata mobila telefona lietoSana ir pielaujama:
- jadarba vieta un darba laika tas atrodas klusuma rezima;

- ja atbildéSana uz ienakoSo zvanu netrauce tieSo darbu veikSanu sev un apkartgjiem
(piem., zvana darba telefons, ienak klients);

- ja atbildéSana uz ienakoSo zvanu notiek arpus darba telpam;

- jasarunas nav ilgstoSas un biezas.

KLIENTU APKALPOSANA ELEKTRONISKI

e Megs izmantojam BVK personaliz&to e-pastu ieks$gjai sarakstei BVK ietvaros un argjai
sarakstei ar klientiem. Personigam vajadzibam darba e-pastu izmantojam tada veida un
apjoma, kas neietekmé darbinieka darba pienakumu izpildi un nerada negativas sekas BVK
telam un drosibai.

e Me&s sniedzam atbildi klientam
iesp&jami atri, bet ne vélak ka 3
darba dienu laika no vé&stules
Sanemsanas. Ja atbildes
sagatavoSanai nepiecieSams
ilgaks laiks, iesp&ami atri, bet
ne velak ka 3 darba dienu laika
nosttam klientam
apstiprindjumu  par  e-pasta
vestules sanems$anu un terminu,
11dz kuram atbilde tiks sniegta.
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e Nosiitot e-pastu, vestules nobeiguma noradam standarta formas parakstu, kur redzams
darbinieka vards, uzvards, amats, “Biznesa vadibas koledza”, talruna numurs un saite uz
BVK majaslapu: www.bvk.lv, ikonas uz socialajiem tikliem. Par elektroniska pasta
paraksta uzstadiSanu, jajauta savam tieSajam vaditajam.

e Ja ienak e-pasts, uz ko nezinam atbildi, inform&jam un lidzam padomu savam tieSajam
vaditajam vai pieredz&jusiem kolgiem.

e Prombitnes laikd uzstadam automatisko atbildi, noradot savu prombiitnes laiku un
informaciju, pie kura darbinieka versties, noradot ta darbinieka vardu, uzvardu, talruni un
e-pasta adresi.

ATTIEKSME

e Mg izzinam klienta vajadzibas, lai
nodro$inatu precizu apkalpoSanu un iegiitu

r kvalitativu rezultatu. Mums japarliecinas, ka
O esam sapratusi klienta vélmes.

e Mg&s protam uzdot jautajumus un klausities.
Mgs uzklausam klientu lidz galam, pat ja Skiet, ka

I v klienta v€lme ir ieprieks zinama.

e Mg&s nenosodam klientu par pielautajam
klidam, bet palidzam risinat situaciju.

DARBA VIETA

e Katrs darbinieks ir atbildigs par savas darba vietas
uzturéSanu kartiba.

e Darba vieta - pie galda netiek lietoti €dieni un
dz€rieni. Krizes un glazes darba vieta lietot
aizliegts! Ta vieta izmantojami tikai slégti trauki -
iidens pudele vai termokriize (bet arT tikai tidens
iepildiSanai). T&ju, kafiju dzeram virtuve!

e Klientu apkalpoSanas laika uz darba galda atrodas
tikai darbam ar klientu nepiecieSamas lietas un
informativie materiali. Citu darba procesu un
darbinieku personigas mantas nav redzamas.
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P&c katra klienta apkalpoSanas darba vietu sakartojam ta, lai nebtitu redzami ieprieksgja
klienta dokumenti.

Biroja telpas ir sakoptas un sagatavotas darbam ar klientu. Fona skanas (muzika, radio u.c.)
skalums ir noregul@ts ta, lai netrauc&tu klientam un darba veikSanai.

LAIKS

Megs taupam un cienam savu un klienta laiku, maksimali lietderigi veicot savus darba pienakumus
un censoties rast risinajumu jau pirmaja reizé. M&s ieverojam tikSanas un daba laikus, kas liecina
par korektu attieksmi un ir cienas apliecinajums.

IEBILDUMU, IEROSINAJUMU UN SUDZIBU IZSKATISANA

Nekavejosa reakcija uz iebildumiem un
ierosindjumiem, profesionala stdzibas

atrisinasana ir pamats veiksmigai sadarbibai

nakotné. Tapéec:

ikviens darbinieks savas kompetences
ietvaros pienem un izskata iebildumus,
ierosindjumus, sidzibas, pienemot
attiecigo  lémumu, rikojoties un
sniedzot atbildi klientam;

més noskaidrojam  situaciju un

precizéjam faktus. Noskaidrojot situaciju, esam savaldigi un laujam klientam izteikt savu
viedokli;

par Klienta iebildumiem, ierosinajumiem, stidzibam inform&jam savu tieSo vaditaju;

sarezgitas situacijas tiek izskatitas sarunas ar tieSo vaditaju un/vai ikned€las sapulcés;

izskatot un analiz€jot klientu iebildumus, ierosinagjumus un stidzibas nodroSinam
atgriezenisko saikni ar klientu;

pieredze apgiitos situaciju risindjumus mées ievieSam ikdienas darba pilnveide.

17



ZINASANAS PAR BVK

Megs sekojam lidzi BVK jaunumiem un izmainam, ka ar1 svarigam noris€m valsti un pasaulé. Miisu
pirmais un svarigakais informacijas avots ir tieSais vaditajs. Iesp&ju robezas parzinam ne tikai
BVK, bet arf citu augstskolu darbibu.
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ATBILDIBAS JOMAS KLIENTU APKALPOSANA

Kas par ko ir atbildigs

DIREKTORS

1. Meérku izvirziSana.

2. PrioritaSu noteikSana.

3. NepiecieSamo resursu nodro$inasana.

4. Organizacijas struktiiras pilnveidoSana un kontrolésana.

5. Personigs piemérs saskarsme ar klientiem un darbiniekiem.
6. Merku un uzdevumu izpildes kontrole.
7. Personala politikas stratégijas veidosana.
8. Kirizes situaciju risinasana.
9. Atbildibas uznemsanas par saviem [émumiem.
10. Informacijas nodrosSinaSana.

DIREKTORA VIETNIEKS STUDIJU DARBA

Studiju programmu procesa un satura uzturéSanas organizésana.
Akadeémiska personala kvalifikacijas uzturésana.
Darbu planoSana, organizéSana un izpildes kontrole.

AN

organizacijam un citiem partneriem, sadarbiba ar valsts institticijam.
Starptautiskas sadarbibas veicinaSana.

Personigs piemérs saskarsmé ar klientiem un darbiniekiem.

Krizes situaciju risinasana.

Atbildibas uznemsanas par saviem lémumiem.

Informacijas nodro$inasSana.

©CoNo O

DIREKTORA PALIGS

Informacijas apkoposanas, analizes un aprites nodroSinasana.

Darba ar korespondenci, komand&jumiem koordinéSana.

TikSanos, viesu uznemsanas organizeSana.

Biroja darba (dokumentacijas: caurlaizu, pilnvaru, ligumu, nomenklatiiras) organizéSana.
Atbalsta sniegSana pasakumu (t.sk. izlaidumu, konferencu, seminaru) organizésana.
Atbalsta sniegSana gramatvedibas pirmdokumentu sagatavosana.

Informacijas aprites nodroSinasana.

Atbildibas uznemsanas par saviem lémumiem.

N~ WNE

19



STUDIJU ATBALSTA CENTRA VADITAJS

Kyvalitativa koledzas Studiju atbalsta centra komandas darba nodro$inaSana.

BVK studg€joso apkalposanas ar studiju procesu saistitos jautajumus nodrosinasana.

BVK Studgjoso studiju maksas maksajumu veikSanas uzraudziba un kontrole.
BVK informacijas sistémas datu bazes aktualitates uzturésana.

Ar studiju procesu saistitu rikojumu sagatavosanas un izpildies kontrole.
Studiju plana realizacija.

Studiju grafika Tstenosanas organiz&$ana un parraudziba.

Krizes situaciju risinaSana.

Atbildibas uznemsanas par saviem lémumiem.

0. Informacijas aprites nodrosinasana.

STUDIJU KOORDINATORS

oukrwdE

Interesentu un stud€joso apkalposSana ar studiju procesu saistitos jautajumos.
Lietvedibas darba veikSana studiju procesa nodro§inasanai.

Realiz&jamo studiju planosana.

Studiju grafiku 1stenoSanas organizéSana un parraudziba.

Atbildibas uznemsanas par saviem l€mumiem.

Informacijas aprites nodrosinasana.

E-STUDIJU KOORDINATORS — ADMINISTRATORS

Macibu materialu, parbaudijumu, rakstisko diskusiju materialu ievietoSana e-studiju vide.
Konsultét Akadeémiska personala un stud€joSo konsultéSana darbam e-studiju vidé

(klatieng, elektroniski, pa talruni).

Instrukciju, nolikumu, noteikumu darbam ar e-studiju vidi (akadémiskajam personalam,

studgjosiem) pilnveide un izstrade.
Akadémiska personala apmaciba darbam e-studiju vide.

Macibu materialu esamibas kontrole un parraudziba atbilstosi studiju grafikiem un studiju

programmu planiem.
Atbildibas uznemsanas par saviem lémumiem.
Informacijas aprites nodroSinaSana.

MARKETINGA SPECIALISTS

agbrwbnE

Marketinga aktivitaSu planoSana un izpilde.

Klientu piesaiste.

Jaunu programmatiiru un instrumentu ievieSana klientu piesaistei.
Atbildibas uznemsanas par saviem lemumiem.

Informacijas aprites nodroSinasana.
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PARDOSANAS SPECIALISTS

&

Pardosanas aktivitasu planosana.

Pardosanas plana izpilde (pardosanas datu uzskaite un analize, klientu piesaiste, pardoSanas
tikSanos Iiguma noslégsanai organizéSana).

Klientu attiecibu vadiba (klienti informacijas aktualiz€Sana CRM, klientu datu bazes
uztur€Sana un pilnveide).

Atbildibas uznemsanas par saviem lémumiem.

Informacijas aprites nodroSinasana.

STUDIJU VIRZIENA DIREKTORS, STUDIJU PROGRAMMAS
DIREKTORS

Studiju programmu satura izstrades un studiju nodro§inasanas procesa vadiba, atbilstibas
nodro$inajums akreditacijas prasibam, ar&jiem un ieks$€jiem normativajiem aktiem.

2. Macibspéku, t.sk. akadémiska personala piesaiste un noveértésana, sadarbiba studiju procesa
nodroS§inasana.

3. Sadarbibas veicinasana ar darba devE&jiem, profesionalajam asociacijam, nevalstiskajam
organizacijam un citiem partneriem.

4. Starptautiskas atpazistamibas veicinasana.

5. Kirizes situaciju risinasana.

6. Atbildibas uznemsanas par saviem lémumiem.

7. Informacijas aprites nodroSinasana.

MACIBSPEKS

1. Macibu materialu sagatavosana.

2. Lekciju, seminaru, praktisko nodarbibu vadiSana, stud&joso parbaudes darbu laboSana un
atgriezeniskas saites nodroSinasana.

3. Individuala studentu konsult€Sana.

4. Studiju praksu un kvalifikacijas darbu vadiSana.

5. Daliba zinatniskos seminaros un konferences, zinatniski pétniecisko un lietisko projektu
izpilde attiecigaja zinatnu nozaré.

6. Atbildibas uznemsanas par saviem lémumiem.

7. Informacijas aprites nodrosinasana.

PROJEKTU VADITAJS

1. Sadarbiba ar kolégiem, stud€josajiem un partneriem projekta aktivitaSu planosana un
1stenoSana.

2. Atbildibas uznemsanas par saviem lémumiem.

3. Informacijas aprites nodroSinasana.
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STARPTAUTISKAIS KOORDINATORS

1. Starptautiskas sadarbibas veidoSana, uzturéSana un veicinasana.

2. Atbildibas uznemsanas par saviem lémumiem.

3. Informacijas aprites nodroSinasana.
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ATBALSTA INSTRUMENTI KLIENTU ATTIECIBU VADISANA
/ INSTRUMENTI SEKMIGAI KLIENTU PARVALDIBAI

Studiju atbalsta centra (SAC) darba mérkis ir sekmigs, maksajo$s un apmierinats klients.
Centra pamatfunkcijas ietilpst darbs BVK uznemsSanas komisija, studiju procesa nodrosinasana
elektroniski un klatieng; stud&joso, macibspeku un koledzas vadibas atbalsts ikdienas biznesa
procesu 1stenoSana.

Studiju atbalsta centra darbs notiek saskana ar semestra studiju grafiku, uznemsanas grafiku un

studiju programmu planiem.

SAC papildus funkcijas:
e atvertas koledzas parvaldiSana;
e macibspeku darba uzskaite;
e sadarbibas nodroSinasana ar darba
devgjiem,;
e Kkopgjas BVK e-pasta adreses
bvk@bvk.lv apkalposana.

Lai veiksmigi pilditu savas funkcijas, tiek
izmantotas tris informacijas tehnologiju
sisteémas:
e izglitibas procesa administréSanas sisteéma (IS);
e Kklientu attiecibu vadibas sisttma (CRM);
e macibu vadibas sistema (LMS).
Papildus IT sistémam tiek izmantoti tadi darba organiz€Sanas instrumenti ka sapulces, individualas
darba sarunas, darba izpildes parrunas.

INFORMACIJAS SISTEMA (1S) - IPAS
Tiek uzkrati dati par Biznesa vadibas koledZzas personalu, macibspekiem un studentiem. Tiek
izpilditi visi studiju procesu regulgjoSie dokumenti — tai skaita rikojumi par stud€joSo statusa

mainu, vert§jumu protokoli, prakSu rikojumi un valsts parbaudijumu komisiju séZzu protokoli.
Studiju koordinatora pienakums ir ieverot precizitati un personas datu aizsardzibu.

KLIENTU ATTIECIBU VADIBAS SISTEMA (CRM) - BITRIX

Sisttmas meérkis ir nodroSinat atbalsta funkciju darba ar interesentiem, macibspékiem,
stud€josajiem, Atvertas koledzas klausitajiem un koledzas sadarbibas partneriem.

Studiju atbalsta centra koordinatori ar sist€mas palidzibu:

e studgjoSajiem nodroSina atru atgriezenisko saiti, atbildot uz iesiititajiem jautajumiem,;
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e izpilda studiju procesa atbalsta funkcijas - studgjoso inform&Sanu par semestra grafikiem,
atgadinajumu izsutiSanu par studiju aktivitateém,;

e studgjoso maksajumu kontroli, darbu ar debitoriem,;

e Studiju koordinatoru pienakums ir nodros§inat efektivu informacijas apriti par katru
studgjoso — jebkuram koordinatoram ir jabiit pieejamai informacijai par sadarbibu ar katru
studentu.

MACIBU VADIBAS SISTEMA (LMS) - MOODLE

Sistemas funkcijas:

e semestra studiju materialu pieejamiba elektroniski;

e celektroniska studiju procesa nodrosinasana.
Studiju atbalsta centra koordinatori, atbilsto$i semestra studiju grafikam, nodroSina nepiecieSamo
studiju kursu materialu pieejamibu, savlaicigu starpparbaudijumu un parbaudijumu izpildes
pieejamibu. Papildus, atbalsta stud€joSos iepaziSanas procesa ar sisttmu un tehnisku jautajumu
risinasana.

Thoodle
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KLIENTU APKALPOSANAS STANDARTI BIZNESA
PAMATPROCESU ISTENOSANA

UZNEMSANA UN IMATRIKULACIJA

UznemSana

v" Studgjoso uznemsana notiek divas reizes gada:
Vasaras uznemsana — junijs-oktobris
Ziemas uznemSana — novembris-marts

v' Uznems$anas procesu reglamenté pirms katras uzpemSanas sakuma apstiprinatie
Uznemsanas noteikumi' un Uznem3anas un imatrikulacijas procesa apraksts?.

v" Studgjoso piesaisti veic Marketinga nodala, kas organizg konsultacijas un dokumentu
iesniegSanu ar pretendentiem klatieng vai elektroniski.

v’ Klatienes konsultacijas, dokumentu pienemSanu un izskatiSanu veic apstiprinata
uznemsSanas komisija.

v Katras darba dienas atbildigo uznemsanas komisijas locekli nosaka Studiju atbalsta
centra vaditajs, izstradajot uznemsanas dienu grafiku kalendarajam ménesim.

v’ Atbildiga darbinieka dienas pienakumi:
o Kilatienes konsultaciju uznemSana
o Attalinato konsultaciju veikSana Skype/ telefoniski
o Pretendentu elektroniski iestitito dokumentu parbaude un apstrade, tai skaita no
Marketinga nodalas parsitito dokumentu.

Klatienes konsultacijas norise

Telpas sagatavoSana
UznpemsSana notiek atseviska telpa no SAC darba telpas, kur uz galda novieto un ieslédz
portativo datoru. Datora atbildiga persona ar savu profilu pieslédzas:

o kopluma,

o administréSanas sistémai,

o klientu attiecibu vadibas sistémai,

o Mmacibu vadibas sisteémai .
Blakus datoram ir sagatavota mape ar uzpemsSanai nepiecieSamajiem dokumentiem (skatit
UznemSanas noteikumus), no rita tiek papildinati atsevisku dokumentu eksemplari, sagatavotas
rakstiSanai derigas pildspalvas.

Atbilstosi sezonai, telpa tiek vizuali noforméta — svaigi sezonas ziedi, kompozicijas. Tapat art
atbilstosi sezonai tiek veikta gaisa temperatiiras kontrole, telpas védinasana.
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SagatavoSanas pirms tikSanas
Pirms katras tikSanas atbildigais darbinieks iepazistas ar CRM sistéma visu noradito informaciju
par pretendentu — iesp&jamas studiju maksas atlaides, veiktas sarunas, ipasi nosacijumi.

TikSanas norise

Pretendents tiek sagaidits Studiju atbalsta centra. Sasveicinoties, dienas atbildigais darbinieks
nosauc savu vardu un amatu un parliecinas, vai uz tikSanos ir ieradusies persona, ar kuru
tikSanas ir ieplanota.

Pretendentam, atkariba no situacijas, tiek paradits, kur novietot lietussargu, pakarinat
virsdrébes; ja nepiecieSams, norada uz labiericibam. Tiek piedavata kafija, t€ja vai Gidens. P&c
tam pretendents tiek pavadits uz uznemsanas telpu un liigts apsésties.

TikSanas sakuma darbinieks precize tikSanas mérki — konsultacija/ konsultacija un dokumentu
iesniegSana/ dokumentu iesniegSana. AtbilstoSi sanemtajai atbildei, tiek precizéts tikSanas
ilgums:  konsultacija 30 min/ konsultacija un dokumentu iesniegSana 1h/ dokumentu
iesniegSana 30 min. P&c tam pretendents tiek informéts par sarunas struktiiru, atbilstosi
izveletajam tikSanas merkim:

1. uznemsanas komisijas jautajumi,
2. dokumentu parbaude un apstrade;
3. liguma un ta pielikumu sagatavosana, parbaude, parakstisana.

Pretendents tiek aicinats uzdot jautajumus tiklidz tadi rodas.

Konsultacijas sakuma tiek uzdoti 5 pardoSanas sarunas jautajumi

1. Kada BVK piedavata studiju programma Jums interese?

2. Vai izveléta studiju programma ir saistita ar Jiisu pasreiz€jo nodarboSanos?

2.1. Jaizveleta studiju programma atskiras no nodarbosanas — Kapéc tiesi §1 studiju programma?
2.2. Ja izveléta studiju programma Mikro, mazo un vidgjo uznémumu vadiba — Vai esat
informéts, ka §1s studiju programmas mérkis ir sava uzn€muma atverSana vai eso$a attistiSana?
3. Kadu studiju formu planojat izvéleties — talmacibu vai neklatieni?

4. Kada ir Jusu [1dz8ingja studiju pieredze?

5. Ka planojat finansét studijas- par saviem lidzekliem vai vélaties noformét valsts galvoto
studiju kreditu?

Ja pretendents ludz precizet kadu jautajumu, liidz precizet studiju formas, maksajumu iespgjas,
ieprieks iegiito Kreditpunktu pielidzinaSanas iesp€jas vai citus jautajumus, atbildigais
darbinieks sniedz atbildi, vai informé, kad sarunas laika atbilde uz to tiks sniegta.

Informgjot pretendentu par studiju procesu, atbildes tiek sniegtas atbilstoSi Studiju procesa
organizacijas kartiba BVK®.

! Pielikums Nr. 1. Studiju procesa organizacijas karttba BVK
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Veicot dokumentu parbaudi, atbildigais darbinieks ipaSu uzmanibu pievers:

v" visu obligato uznemsanas dokumentu iesniegSani (skatit Uznemsanas noteikumus);
v’ pretendenta personu apliecino$a dokumenta deriguma terminam;

v' personu apliecinoSa dokumenta datu atbilstibai vidgjo izglitibu apliecino$os
dokumentos (vards, uzvards, personas kods);

v’ javidgja izglitiba iegita arvalstis, informé par dokumentu pielidzina$anu Akadémiskas
informacijas centra;

v’ ja vidgjas izglitibas dokuments ir pazaudéts, informé par dublikatu sanemsanas
iespgjam.

Jebkadu neskaidribu jautajuma dienas atbildigais darbinieks, atkariba no pieejamibas, versas
pie Studiju atbalsta centra vaditaja/ Direktora vietnieka studiju darba/ Direktora.

P&c dokumentu parbaudes tiek sagatavotas dokumentu kopijas, to pareiziba tiek apliecinata ar
zimogiem “KOPIJA” un “KOPIJA PAREIZA” atbilstosi MK noteikumiem Nr.558
“Dokumentu izstradasanas un noform&sanas kartiba”.

Uz personu apliecinoSa dokumenta lidz pretendentam veikt ierakstu: “Pases/ ID kartes kopija
sagatavota mana klatblitné un iesniegta Biznesa vadibas koledza studiju vajadzibam”, to
apliecinot, noradot datumu un pasrocigu parakstu.

& = / .

Péc dokumentu iesniegSanas, pretendentam tiek doti 3 uzdevumi Sada sectba:

1. pieteikuma anketas aizpildiSana;
2. izveles studiju kursu veidlapas aizpildiSana;

3. iepaziSanas ar iek$€jas kartibas noteikumiem un studiju nolikumu.
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Atbildiga darbinieka pienakums ir parbaudit:

v’ vai pieteikuma noradita visa nepiecieSama informacija un tas ir parakstits;

v

vai pareizi aizpildita izv€les studiju kursu veidlapa un izvelets obligatais skaits studiju

kursu, atziméta otras sveSvalodas izvéle;

ir pretendenta paraksts par iepaziSanos ar ieks$€jas kartibas noteikumiem un studiju

nolikumu.

Laika, kamer pretendents veic S§is tris darbibas, atbildigais darbinieks sagatavo studiju
ligumu un nepiecieSamos liguma pielikumus (vienoSanas par ikméneSa apmaksu).

Ja tiek noforméta studiju maksas atlaide, darbinieks parliecinas, vai tiek iesniegtS
nepiecieSamais atlaidi pamatojoSais dokuments.

Noformejot studiju ligumu, pirms ta izdrukaSanas japarbauda:

liguma registracijas datums, numurs;

personas dati liguma priekSmeta un paraksta
Zonas,

studiju programma;
studiju maksa - par visu studiju posmu, semestri.

atbildigais darbinieks parliecinas, vai
pretendents ir parakstijis abus liguma
eksemplarus;

tikSanas beigas atbildigais darbinieks precizg, vai
pretendentam ir papildus jautajumi, tad atdod
pretendenta liguma eksemplaru un paspiezot
roku, novél veiksmigu sadarbibu un atsveicinas.

S

~
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Peéc klatienes tikSanas

Atbildigas personas uzdevumi péc klatienes tikSanas:

1. CRM sistéma atzimé, vai tikSanas ir notikusi, tas rezultatu — noslégts ligums/ vélas apdomat/
naks uz Atverto durvju dienu, un citi varianti,

2. ja noslégts ligums — studgjosa lietas izveide un aizpildiSana IS atbilstos$i UznemsSanas un
imatrikulacijas procesa norisei un terminiem. P&c tam atbildigais darbinieks nodod pretendenta
lietas dokumentus attiecigas studiju programmas koordinatoram talakai apstradei.

Attalinato konsultaciju veikSana Skype/ telefoniski

Sis konsultacijas tiek veiktas 2 gadijumos:

v’ sazinoties ar pretendentu, péc Marketinga nodalas darbinieka liguma;

v’ apkalpojot interesentu telefonzvanus
Saja gadijuma atbildigais darbinieks sarunas laika uzdod ieprieks noraditos pardosanas sarunas
5 jautajumus, tiem pievienojot 6. jautdjumu: “Piedavajam atnakt uz individualu klatienes

konsultaciju, kad Jus varat ierasties?”.

Atbildiga darbinieka uzdevums katrai sarunai ir sasniegt noteiktu mérki - atverto durvju dienas
apmekl&jums/ klatienes konsultacija/ dokumentu iesniegSana klatien€ vai e-pasta. Sarunas laika
darbinieks izvairas no slégtajiem (ja/n€) jautajumiem un jautajumiem, kas sakas ar “Vai..”.

Apkalpojot interesentu telefonzvanus, atbildes uz jautajumiem var sniegt jebkurs§ no studiju
koordinatoriem, uzdodot noraditos pardoSanas sarunas jautajumus. Saruna netiek paradreséta
dienas atbildigajam darbiniekam vai citam koordinatoram, tas ir pielaujams tikai situacijas, ja
studiju koordinators:

v' klatieng apkalpo klientu;

v’ nesen ir uzsacis darbu un nav sanémis nepiecieS$amo apmacibu $adu sarunu veik$anai;

v’ veic citu svarigu uzdevumu.

7 o
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Pretendentu elektroniski iesiitito dokumentu parbaude un apstrade

Atbildigais darbinieks dokumentus parbauda tapat ka dokumentu iesniegSanai klatien€,
papildus parbauda dokumentu kopiju kvalitati — salasamiba, dokumenta pilns attéls. Sagatavo
saskanoS§anai ligumu par studijam un vienoSanos par ikméneSa maksajumu, ja tads ir pieprasits.
Tacu, ligums un ta pielikumi tiek registréti tikai tad, kad pretendents apstiprina iepazisanos un
piekrit sagatavoto dokumentu saistibu izpildei.

Darbinieks sagatavo e-pasta véstuli, kura informé pretendentu par nepieciesamajiem
dokumentiem un nosiita tam sagatavotos studiju dokumentus saskanosanail. Vienojas par
liguma parakstiSanu klatieng, vai ta nosutiSanu ar pasta starpniecibu.

Pec dokumentu saskanoSanas e-pasta/ ar pasta starpniecibu
Tiklidz tiek noslégts pretendenta uznemsanas process:
1. CRM sistéma atzime rezultatu — noslégts ligums.

2. Studgjosa lietas izveide un aizpildiSana IS atbilsto$i UznemsSanas un imatrikulacijas procesa
norisei un terminiem. P&c tam atbildigais darbinieks nodod pretendenta lietu attiecigas studiju
programmas koordinatoram talakai apstradei.

3. Ja pretendents nereagé uz sazinu elektroniski un telefoniski/ nav parakstijis ligumu,

atbildigais darbinieks par to inform& Marketinga nodalu.

Imatrikulacija

Pretendentu imatrikulacija tiek veikta tikai tad, ja tiek izpilditi visi uznemsanas noteikumi un
tiek veikts maksajums par semestri/1.maksajuma dala.

Imatrikulaciju veic studiju koordinators katra sava atbildiba esosaja studiju programma
atbilstosi StudgjoSo uznemsanas un imatrikulacijas procesa aprakstam.

l‘ K
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STUDIJU PROCESS

Atbilstos$i Studiju atbalsta centra darba merkim, katra
studiju atbalsta centra koordinatora pienakums ir
nodroSinat katram stud@oSajam sekmigu studiju
procesu, atbalstot studgjoso studiju aktivitaSu terminu
iev@roSana, nodrosinot atru atgriezenisko saiti un atru
un efektivu jautajumu risinaSanu. BVK realiz€tas
studiju programmas ir sadalitas SAC koordinatoru
parvaldiba.

Studiju procesa istenoSana sevi ietver gan studiju
procesa nodrosinasanu atbilsto$i katra semestra
aktualajam studiju grafikam®, gan arl atbalsta
funkcijas stud@joSo sadarbiba ar macibspekiem,
studiju mérku sasnieg$ana. SAC koordinatori ripgjas
par studiju grafika sagatavoSanu un nodoSanu sava
atbildiba esoSo studiju programmu studentiem,
ieskaitot individualo grafiku sagatavoSanu; nodroS§ina
studiju grafika precizu izpildi.

(N >

o

Veiksmigai SAC darba mérku nodrosinasanai SAC istenotie atbalsta procesi:

elektroniskie atgadinajumi;

telefonsaruna ar koordinatoru;

informacija par jaunumiem un izmainam;
elektroniskie apsveikumi;

darbs ar debitoriem;

e-pasta bvk@bvk.lv apstrade un apkalposana.

Elektroniskie atgadinajumi

Papildus studiju grafikam, katram studentam tiek nosiitits atgadinajums e-pasta par visam studiju

grafika ieplanotajam aktivitatem:

starpparbaudijumiem, to izpildes terminiem,;
parbaudijumiem, to izpildes terminiem;

klatienes lekcijam/praktiskajam nodarbibam/seminariem;

praksém, to iesniegSanas un aizstavéSanas terminiem;
kvalifikacijas darbiem, to priekSaizstavésanas, iesniegSanas un aizstaveéSanas terminiem.

Par atgadinajumu izsitiSanu atbilstosi studiju grafikiem riip§jas koordinatori, ieplanojot to

savlaicigu izstitiSanu.
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Telefonsaruna ar studejoso

Dazadu jautajumu neatliekamai un steidzamai risinasanai tiek izmantota sazinas forma
telefoniski:

e atgriezeniska saite par starpparbaudijuma/ parbaudijuma neizpildi, iemeslu precizésana,
risindjuma rasana,

¢ informacijas precizéSana;

e informé&Sana par kavétu maksajumu, iemeslu precizés$ana, risinagjuma rasana;

e Citi jautajumi.

Telefonsarunas laika studiju koordinators izrada —~ =
ieinteresétibu, toleranci un sapratni stud&josa
jautajuma risinasana.

Informdcija par jaunumiem un izmainam

Si informacija tiek nodota elektroniski e-pasta
par:

e izmainam studiju procesa;

e izmainam studiju procesa regulgjosajos
dokumentos, tai skaita papildus maksas
pakalpojumu cenradr,

e klientu apkalpo$anas jaunumiem.

Informaciju sagatavo BVK vadiba, par tas nodosanu studgjosajiem atbild studiju koordinatori.
Darbs ar debitoriem

Studiju koordinatora darba pienakums ir ne tikai rlpéties par kvalitativa pakalpojuma
nodro$inasanu, bet ar1 uzraudzit un kontrolét studgjosSo veiktos maksajumus saskana ar studiju
ligumu. Uzraudziba un kontrole notieck CRM sisteéma, kur tiek veikta maksajumu situacijas
apkopojums. Lidz katras ned€las ceturtdienas plkst. 13.00 studiju koordinators informaciju apkopo
atskaité un ir gatavs paskaidrot katru individualo situaciju.

Kavéta maksajuma gadijuma studiju koordinatoram jareage nekavéjoties, izpildot sekojoSas
darbibas:

1. Nakamaja diena péc apmaksas datuma stud€josajam tiek nosiitits informativs e-pasts par kavétu
maksajumu un aicinajumu to nekavéjoties apmaksat.

2. Ja maksajums nav sanemts nakamaja diena péc e-pasta, tiek veikts telefonzvans, lai atgadinatu
par maksajumu un noskaidrotu situaciju un precizu apmaksas datumu. Ja telefonzvans netiek
atbildéts, stud€josajam nosiita 1szinu ar atgadinajumu.

3. Ja maksajums netiek veikts e-pasta saraksté/ telefonzvana laika norunataja datuma, tiek veikts
atkartots 2. solis.
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4. Ja sazinas centieni ir nesekmigi 2 ned€las/ sazina ir bijusi veiksmiga, tacu maksajums tiek kavets,
studgjosa profils tiek slégts [idz maksajuma sanemsanai. Stud€josais par to tiek informéts taja pasa
diena e-pasta.

Elektroniskie apsveikumi

Sis ir viens no klientu attiecibu vadibas instrumentiem, kas tick realiz&ts izmantojot CRM un péc
to piederibas tiek nosiitits e-pasta stud@josajiem, absolventiem, macibspékiem, sadarbibas
partneriem. Apsveikumi ietilpst kategorijas - dzim$anas dienas, varda dienas, valsts svétku dienas
un citu nozimigu svétku dienas.

To izgatavoSanu dizainerim pastita BVK vadiba 1 reizi gada par katru apsveikuma veidu atseviski.
Ikviens darbinieks ir aicinats iesaistities un piedavat savus priekslikumus apsveikumu
noform&umam.

E-pasta bvk@bvk.lv apstrade un apkalposana

E-pasta apstradi veic studiju koordinatori, ievérojot noteikto sazinas kultiiru un standartu. Saja e-
pasta tiek sanemti stud€joSo un interesentu jautdjumi, tapat ari dazadi reklamas materialu,
kursu/lekciju piedavajumi, rékini.

e Rekini, automatiskie pazinojumi no VID, citi ar
koledzas gramatvedibu saistiti jautajumi tiek
nosiittti BVK gramatvedei — jolanta@luma.lv

e Valsts, pasvaldibu un citu institiciju véstules BVK
vadibai tiek nosiititas izdrukaSanai un registracijai
uz e-pastu — evija.krakopa@bvk.lv

e Studgjoso iesttitie jautajumi tiek nodoti studiju
koordinatoram, kura parvaldiba ir studiju
programma, kura ir imatrikul@ts Sis studgjosais.

e Stud€joSo iesititie jautajumus, kuru studiju
programmas koordinators slimibas prombiitné vai atvalindjuma, apstrada studiju
koordinators, kura atbildiba ir §1 e-pasta apkalpoSana noteiktaja perioda.

e Macibspéku iesttitos e-pastus jautajuma par stud€joSajiem izskata attiecigas studiju
programmas koordinators/-i.

e Macibspeku iesiititos e-pastus jautdjuma par slodzi, darba samaksu vai citiem saistitiem
jautajumiem, izskata BVK direktors.

e Latvijas Pasta iesttitos e-sarakstus Skiro un nodod uznémumiem Projekts “Esi Lideris” vai
Talmacibas vidusskola “Rigas Komercskola” studiju koordinators, kura atbildiba ir §1 e-
pasta apkalpoSana noteiktaja perioda.

e Latvijas Pasta iesltitos e-sarakstus, kas attiecas uz BVK klientu apkalpoSanu parbauda un
ievada rékinus studiju koordinators, kura atbildiba ir §1 e-pasta apkalposana noteiktaja
perioda.
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e Arvalstu interesentu jautajumus par studijam sve$valodas, tapat arT arvalstu studentu
piesaistidanas agentiiru piedavajumus apstrada ar standarta atbildi' studiju koordinators,
kura atbildiba ir §1 e-pasta apkalposana noteiktaja perioda.

e Marketinga nodalas iesiititos e-pastus apstrada studiju koordinators, kura atbildiba ir §1 e-
pasta apkalposana noteiktaja perioda.

e LTRK iesititie seminaru un lekciju piedavajumi, péc to aktualitates tiek nosiititi uz e-pastu
evija.krakopa@bvk.lv

e LTRK iesititie zinojumi koledzas direktorei, darba devéju aptaujas tiek nodotas koledzas
direktorei.

e Koledzas biznesa procesu stenosanai neatbilstosi, nepiemeéroti piedavajumi tiek atzimeti ar
“atrakstiSanos” no jaunumiem/ piedavajumiem.

e Reklamas materialu piedavajumi tiek nosititi marketings@luma.lv

e Bibliotekai saistosa informacija tiek parsutita biblioteka@bvk.lv

EKSMATRIKULACIJA
Studgjosa eksmatrikulacija ir izslégSana no stud€josa registra, ta var biit iesp&jama tris gadijumos:

e p&c studgjosa velesanas;
e akadémisko un finansialo saistibu pilniga izpilde;
e akadémisko un finansialo saistibu neizpilde.

Eksmatrikulacijas process notiek atbilstodi Studgjoso eksmatrikulacijas procesa apraksts? un
Klientu attiecibu vadibas procesa apraksts®. Tadu Studiju atbalsta centra mérkis ir darit visu, lai
BVK studgjosajam nevajadz€tu pienemt [émumu par studiju partrauksanu.

DARBS AR ABSOLVENTIEM

Darba ar absolventiem meérki:

1. KoledZas popularizéSana

Marketinga noliikos absolventi tie uzrunati, lai sagatavotu reklamas informaciju interesentiem/
pretendentiem. Saja sakara absolventi var tikt aicinati uz daliSanos ar pieredzi videomateriala/
intervija.

2. Pakalpojuma novértésana un pilnveidé

Informacijas iegiiSanas nolikos ar absolventiem strada BVK vadiba, sagatavojot aptaujas,
intervijas. Datu apkopoSanu un izmantoSanu veic atbilsto$i nepiecieSamas informacijas mérkim.
3. Zinatniskas pétniecibas veicinasana

Augstak noverteto Kvalifikacijas darbu autori tiek aicinati izstradat zinatnisko rakstu, piedalities
Zinatniski pétnieciskajas konferences.

! Pielikums Nr. 3. Paraugi atbildes sniegSanai par arvalstu studentu piesaisti/ arvalstu studentu
uznemsanu

2§14 “Biznesa vadibas koledZa” Studéjoso eksmatrikulacijas procesa apraksts
8§14 “Biznesa vadibas koledZa” Klientu attiectbu vadibas procesa apraksts
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KLIENTU ATTIECIBU PARVALDIBA. NOVERTESANAS
KRITERIJI UN PILNVEIDE

Studiju atbalsta centra darba mérkis ir sekmigs, maksajoss un apmierinats klients (stud&josais).

Klientu attiecibu parvaldibas kvalitate ir svarigs faktors miisu koledzas darbiba, jo augsta klientu
apkalposSanas kvalitate viena no misu

konkurétsp&jigajam priekSrocibam. Tas ir veids, ka

koledza var sastadit konkurenci lielajam augstskolam.

Galvenie faktori, kas nodroSina augstu klientu
apmierinatibu ir:

e augsta personala profesionala kompetence; _

e 1iss atbildes sniegSanas laiks uz klienta
jautajumu/klienta problému risinasanas laiks;

e augsta pakalpojuma/produkta kvalitate;

e plasa pakalpojuma/produkta pieejamiba.

Tadel ikdiena meés stradajam ta, lai ikviens klientu
apmierinatibu veicinos$s faktors tiktu izpildits visaugstakaja iesp&jama kvalitate.

1.tabula. Klientu apmierinatibu veicinosi krit€riji un to raksturojums

Kritérijs Skaidrojums Novértéjums

Uznémuma personala
kvalifikacija. Vai darbinieki ir
apmaciti darbam ar klientiem,

vai tie demonstré savas
zinaSanas par macibu procesu un

saturu. Ta var bt arT [1vai darbinieks piedalas
Personala profesionala kompetence vienkarsi saruna ar  h3cibas un izrada
kompetence klientu, vai kompetence iniciativu profesionalas

paskaidrot klientam konkrétu  kompetences pilnveide?
jautajumu. Profesionalitate
izpauzas gan uzvediba, gan
Viss kopuma ar1 veido personala
profesionalo kompetenci.
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Kriterijs

Atbildes sniegSanas laiks uz
klienta jautajumu/klienta
problému

Pakalpojuma/produkta
kvalitate

Pakalpojuma/produkta
pieejamiba

Skaidrojums Novértéjums

Tas ir laiks, cik atri klients
sanems atbildi uz savu
jautajumu vai risinagjumu savai
problémai no ta briza, kad vins
par to informéjis koledzu. Jo
isaks ir &is laiks, jo augstaika [ Cik ilga laika
klientu apmierinatiba. Sis ir darbinieks reagé uz klienta

viens no svarigakajiem signaliem?
kriterijiem. Daudzi klienti tiesi
pec St kriterija verte visu [ ]cik ilga laika klienta
uznémuma kvalitati kopuma. probléma tiek atrisinata?

Tadel misu uzdevums ir
sazinaties ar klientu iesp&jami
1sa laika, bet vina problému
atrisinaSanas laikam nevajadzetu
bt ilgakam par 24stundam.

Aktuals macibu saturs ir
koledzas stratégiska prioritate.
Mgs uzraugam pasniedzgja
darba kvalitati un esam
izdaljusi papildus resursus
studiju satura modernizéSanai un
aktualizéSanai. Ir svarigi, vai

pakalpojums ir pieejams [ Atbilstosi studiju
plﬁnotajﬁ lalké, vai atbilst tam, Virzienu un programmu
ka tas solits pakalpojumu satura akreditacijas
iegadajoties. Tiesi tadel kriterijiem

uznémuma klientu apkalpoSanas
kvalitati kopuma $is faktors loti
iespaido. Klienta gaidu
apmierinasana attieciba uz
pakalpojuma/produkta kvalitati
nozimigi sekmé klienta
uztic€Sanos un lojalitati

MaciSanas process attalinati, jeb
macisanas pakalpojuma
pieejamiba no jebkuras klientam
pieejamas ierices un jebkuras

—- v—

vietas — ar1 §1 ir BVK

I:l Vai maci$anas
pakalpojums attalinati
nodroS$inats 24/77?
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Kriterijs Skaidrojums Novértéjums

1. 2. 3.

konkuretsp€jiga prieksrociba. [Jvai macibu vide ir
Galvenais nosacijums, lai
klientam macibu vide biitu
saprotama un &rti lietojama.
Tadel miisu uzmanibas loka ir
macibu vides tehniska
funkcionalitate un nepartraukti
tas uzlabojumi. Dazada veida
macibu metodes un dazadas
macibu formas nodrosina
visaptverosu un ieklaujosu,
visiem pieeju macibu vidi ta pat
arl misu sasniedzamiba ar viena
zvana vai viena e-pasta
palidzibu

klientam draudziga,
saprotama un tehniski erti
lietojama?

I:I Vai macibu veidi un
maciSanas metodes ir
visaptverosas un apmierina
dazadu klientu maciSanas
vajadzibas.

Papildus 1. tabulas 3. kolonna minétajiem jautajumiem, kas palidz izvertét, ka koledza sava darba
isteno galvenos klientu apmierinatibu tiek veiktas klientu aptaujas un darbinieku darba izpildes
novertejums.

Aptaujas katram klientu apmierinatibu veicinoSam kritérijam
atbilsto$i veidotas jautajumu grupas. M&s veicam $adas
klientu aptaujas:

1. riezi gada — stud€joSo aptauja;

2. riezi gada — BVK darbinieku iesaistes/apmierinatibas
aptauja;

3. divas reizes gada — absolventu ataujas;

4. péc katra macibu kursa — studgjoSie izverté konkréto studiju kursu.

Aptaujas tiek veiktas atbilstos§i Kvalitates vadibas sist€émas procesiem KVAL 2-04_Studiju
programmas ieks€ja izvert€Sana un KVAL 2-05_ Studiju programmas ar€ja izvertésana.

Klientu apmierinatibas tiek novertéta, izmantojot informaciju, kas iegiita Darba izpildes
novertéjuma parrunas ar darbiniekiem. Atbilstosi darbinieka amata pienakumiem un saturam, tiek
izvertetas darbinieka klientu apmierinatibu veicinoSas kompetences un to pilnveides iespgjas.
Darba izpildes novertejums koledza tiek veikts:
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1. reizi gada — administrativajam personalam;
2. reizi divos gados — macibspekiem.

Darba izpildes novert&jums tiek 1stenots atbilstosi Kvalitates vadibas sisteémas procesam KVAL 2-
03_Darbinieku darba izpildes vadiba.

Visa informacija, kas ieguta klientu parvaldibas procesa izvert€§juma, tiek regulari fikséta un

analizeta, lai izstradatu priekSlikumus $§1 procesa uzlaboSanai. Klientu attiecibu parvaldibas
pilnveide BVK ir nepartraukts process.
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KOMANDA IR SPEKS

Komandai, kuras saliedétiba rodas no vélmes sasniegt kop&ju mérki, ir augsta darba efektivitate.
Kolektiva efektivitate nav visparigs optimisms vai parlieciba par grupas spéku "tapec, ka mes
esam lieliski", bet gan reali sasniegti darba mérki un izpilditi uzdevumi.

Darbs komanda mums palidz veikt uzdevumus atrak, neka darot tos vienam. Bitiska loma
komandas savstarpgjo attiecibu veidoSana ir kopigai izpratnei par darba mérki un uzdevumiem.

Lai veicinatu komandas saliedétibu, BVK informé darbiniekus par BVK strat€giskajiem
mérkiem reizi gada, katru nedelu Studiju atbalsta centra tiek organiz&tas sapulces, lai vienotos
par aktualajiem ned€las uzdevumiem un katru dienu ar darbinieku tiek parrunati vina dienas
uzdevumi. Informacijas aprite, kura iesaistiti visi un ikviens, ir viens no savstarpgjas uzticéSanas
un efektiva komandas darba stirakmeniem. Miisu organizacija valda atvérta atmosfeéra un
ikviens vaditajs un darbinieks ir brivi ieejams sarunai un jautajumiem.

Lai sekmétu komandas rado$o garu BVK komanda darbojas profesionali dazada vecuma
grupu cilveki, ar atSkirigu izglitibu un pieredzi, atSkirigdm prasm&m un personibas iezimem.
Komandas darba iz8kirosi svariga ir sp&ja uzklausit un respektét dazadus viedoklus un nonakt
pie vienota lémuma, apzinoties, ka katrs kopigi pienemts [€mums ir solis cela uz mérki. Te
bitiska loma ir komandas vaditajam, kuram jauznemas vidutaja loma. Pieradits, ka atSkiribas
uzskatos organizacijas darba ir labak, neka pilniga vienpratiba. Savukart informacijas aprite,
kura iesaistiti visi koledzas darbinieki, ir viens no savstarpgjas uztic€Sanas un efektiva
komandas darba stirakmeniem.

Lai vairotu savstarpéjo uzticéSanos komanda, mes izcelam un attistam ikviena komandas
spelétaja stipras puses, laujot stradat pie pienakumiem un projektiem, kas darbiniekam padodas
vislabak, més uzklausam, atbalstam un istenojam darbinieku iniciativu. M&s nemekl&jam
vainigos vai attaisnojumu klidam, bet gan kopigi meklgjam risinajumu.

Lai augtu un attistitos gan profesionalas gan personigas jomas, més darbiniekiem piedavajam
regularas apmacibu iesp€jas. Koledza ir divu profesionalo organizaciju — Latvijas Tirdzniecibas
un riipniecibas kameras un Latvijas Personala vadiSanas asociacijas biedrs, tade] darbiniekiem
ir iespgja apmekl&t interes€josus un profesionalus seminarus. Koledza organize ari ieksg€jas
apmacibas, kuru mérkis ir profesionalo prasmju - pardoSana, klientu apkalpoSana, darbs ar
programmatiiru, dokumentu noformé&Sana u.c. pilnveide. Tas parasti notiek pieaicinot
konsultantu, macoties darba vidg, vai kopigi risinot darba situacijas.
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Lai nodroSinatu komandas fizisko komfortu, més riipjamies par tiribu un kartibu darba
vietd, misu darba telpas ir pardomati un estétiski iekartotas, darbiniekiem ir pieejams
dzeramais tidens, lietojuma ir virtuve, kura vini var stiprinaties un atpisties. Darba telpas tiek
merits gaismas un gaisa apjoms un temperatiira un iesp&ju robezas darits viss, lai darbinieki
fiziski justos komfortabli. M€s piedavajam darbiniekiem attalinata darba iespg€jas, nodroSinot
iesp&ju reizi divas nedelas vienu darba dienu stradat no majas.

Lai kopa izbauditu svetkus un svinétu uzvaras, BVK kolektiva tiek atzimé&tas darbinieku
dzimSanas un varda dienas, pasniedzot darba vietas sartpetu davanu. Més kopigi svinam
svetkus, kas saistiti ar izglitibas procesa nodro§inasanu: sveicam jaunos studgjoSos pirma
studiju diena — katru semestri uzsakot — septembrT un februari, priecajamies par sekmigi

darbiniekiem organize Ziemassvetku pasakumu, kura atskatamies uz paveikto un sveicam gada
labakos darbiniekus. Svarigi, lai katra ieguldijums kop€ja darba tiek pamanits un novértéts. Tas
sniedz gandarTjumu, vairo lojalitati komandai un motive stradat vel labak.

Mes apstajamies darba ritmd, lai saprastu un nosvinétu miisu mazakas un lielakas uzvaras!
Komanda ir speks!
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PIELIKUMS NR. 1 STUDIJU PROCESA ORGANIZACIJAS KARTIBA BVK

BVK specifika un vienlaikus konkur€tsp&jiga prieksrociba ir studiju procesa organizesana,
istenojot to neklatienes (talmacibas) studiju forma. Tas nozim&, ka gan studiju planojums, gan
metodiskie materiali tiek organiz€ti un veidoti, nemot véra talmacibas studiju specifiku —
stud€josais apgiist studiju programmas saturu un sasniedz planotos studiju programmas rezultatus,
pamata studgjot attalinati. Tadg] batiska loma ir talmacibas macibu metodologijai un macibspeku
pedagogiskai kompetencei attalinatai maciSanai, ka pilnveidei BVK izmanto pasaules Iimena
labo praksi.

Detalizgti studiju procesa norise atainota 1. pielikuma 1. tabula.
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1.pielikuma 1. tabula. Studiju procesa organizacijas kartiba BVK

specializ€to macibu
lidzeklu satura

vide tiek sakartoti studiju kursi,
nepiecieSamibas gadijuma ieviesti

(rudens semestrim)

vietnieks studiju
darba

Darbiba | Apraksts | Laiks | Atbildigais Dokumenti
Sagatavosands faze
Nakama studiju gada | Studiju gada saturisko planojumu Maijs Studiju padomes | Studiju programmu
studiju programmu atbilstosi studiju programmai nosaka priek$sedetajs plani
planu apstiprinasana studiju programmas plans, kas
BVK studiju padomé | studiju gada nosléguma tiek
caurskatits, nepiecieSamibas
gadijuma taja tiek veiktas korekcijas
Studiju grafika Studiju semestri planoto praktisko Augusts Studiju padomes | Studiju grafiks
apstiprinasana BVK nodarbibu un parbaudijumu norises priekSsedetajs
studiju padomé laiku nosaka semestra studiju
grafiks, kuru atbilsto$i apstiprina
BVK studiju padome.
E-studiju vides un Saskana ar studiju grafiku e-studiju Junijs - Augusts | Direktora Studiju kursu apraksti

Studiju kursu
prezentaciju veidnes

Marta pirma nedéla
(pavasara
semestrim)

atjauninasana uzlabojumi studiju satura Studiju materialu
veidnes
BVK izdotas macibu
gramatas
Video lekciju ieraksti
Studiju grafika Studg&josajiem tiek nodroSinata Septembra pirma | Studiju atbalsta
izsttiSana pieeja studiju grafikam aktualajam nedéla (rudens centra vaditajs
studgjosajiem semestrim semestrim)

42




Piekluves
nodrosinasana macibu
saturam e-studiju vidé
un specializ&€to macibu
lidzeklu (gramatu)
izsniegSana

Katra semestra sakuma
studgjosajiem tiek pieslegta piekluve
e-studiju vid€ visiem semestri
planotajiem studiju kursiem, kuros
ir pieejama vienota stila strukturéta
informacija:

v

v

v

v

vispariga informacija par
studiju kursu;

informacija par pasniedzgju
un pasniedzgja videouzruna;
studiju  kursa  apraksts,
nosacijumi  studiju  kursa
sekmigai apguvei;

visi macibu materiali
atbilsto§i  studiju  kursa
tematiskajam  planojumam:
video/audio lekcijas,
nodarbibu materiali, BVK
izdoto gramatu pdf versijas,
vingrinajumi, pasparbaudes
uzdevumi;
Starpparbaudijuma (Moodle
diskusijas/uzdevuma) merkis
un izpildes soli;

Vietne ieskaites/eksamena
kartoSanai;

Studiju kursa noveérteéSanas
anketa.

Septembris (rudens
semestrim)

Marts (pavasara
semestrim)

Direktora
vietnieks studiju
darba;

Studiju atbalsta
centra vaditajs

Pirmas studiju dienas
organizéSana

Katra semestra sakuma 1. semestru
stud€josajiem tiek istenots
informativs pasakums “Ievads
studijas”

Septembris (rudens
semestrim)

Februaris (pavasara
semestrim)

Direktors
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Studiju istenoSana

Atbilstosi studiju programmas planam semestra ietvaros studgjosais apgtst studiju programmu 16-20 kreditpunktu apjoma.

Vienam kreditpunktam atbilst 4 nodarbibas, kur temata apguve organizéta 40 akad. stundu apjoma.

Jau semestra sakuma stud€josajam e-Studiju vide ir pieejami visu konkrétaja semestri planoto studiju kursu apguves materiali.
Pastiprinata maciSanas un parbaudijumu norise konkréta studiju kursa notiek saskana ar studiju grafiku. Kad studgjoSais patstavigi
apguvis macibu vielu, studiju kursa tiek organizets starpparbaudijums - Moodle diskusija/uzdevums, kas atverts uzdevuma izpildei
vienu nedélu. Ned@las laika atbilsto$i definétajiem starpparbaudijuma uzdevumiem, sadarbojoties stud€josajiem un macibspekam,
notiek apgiito zinasanu, prasmju un kompetencu pilnveide, nostiprinasana un parbaude.

Starpparbaudijuma sekmiga vértéjuma gadijuma studgjosais uzsak gatavosanos ieskaitei/eksamenam studiju kursa, atbilstosi studiju
grafikam.

Ja stud&josajam ir papildus jautdjumi par studiju kursa apguvi, tieck nodrosinata macibspéka vai darbinieka konsultacija.

Studgjosais patstavigi un attalinati apgiist studiju kursa saturu.
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PIELIKUMS NR. 2 PARAUGS “UZNEMSANAS KOMISIJAS E-PASTS PRETENDENTAM”

Temats: Jisu pieteikums studijam Biznesa vadibas koledza
Labdien, !

Priecajamies, ka esat izvéléjies/-usies studijas Biznesa vadibas koledza - pirmds izvéles talmdacibas
koledza Latvija!

Uznemsanas komisija ir izskatijusi Jiusu iesniegtos dokumentus un uz ta pamata Jums ir sagatavots:
1) studiju pieteikums - liidzam to papildinat ar nepieciesamo informdciju, tai skaita kontaktadresi

un noradot izveleto studiju formu, un parakstit. Liidzam to iesniegt skenétd veida.

2) studiju ligums - liidzam iepazities ar dokumentu un parskatit, vai Jissu informacija ir noradita
pareizi.

3) vienoSands par dalito maksajumu - tapat ka ar studiju ligumu, liidzam iepazities ar dokumentu
un parskatit, vai Jiisu informdcija ir noradita pareizi.

4) izveles studiju kursu veidlapa - lidzam no piedavatajiem izveléties kopa __ studiju kursus.
Personigas izaugsmes prakse neietilpst obligato kursu izvele, tas biis papildus. Veidlapas apaksa
litdzam pasvitrot otro svesvalodu.

Tiklidz apstiprinasiet iepazisanos ar ligumu un vienoSanos par ikménesa apmaksu, ligumam tiks
pieSkirts datums un registracijas numurs, un tas tiks nodots parakstisanai direktorei.

Parakstit ieradisieties klatiené vai vélésieties to sanemt ar pasta starpniecibu?

Paldies, gaidisim Jiisu atbildi un noraditos dokumentus!
/e-pasta paraksts/
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PIELIKUMS NR. 3 PARAUGI ATBILDES SNIEGSANAI PAR ARVALSTU STUDENTU PIESAISTI/
ARVALSTU STUDENTU UZNEMSANU

Paraugs atbildes sniegsanai par arvalstu studentu piesaisti:
Labdien!

Paldies par sadarbibas piedavajumu studentu piesaisté. Sobrid Biznesa vadibas koledza isteno
studijas tikai latviesu valoda, tapéc arzemju studenti nav koledzas merkauditorija.

Saglabasim jisu kontaktus datu baze, lai nepieciesamibas gadijumd varétu ar jums sazinaties.
/e-pasta paraksts/

Paraugs atbildes sniegsanai par arvalstu studentu uznemsanu:
Labdien!

Paldies par Jiisu izradito interesi par studijam Biznesa vadibas koledza!

Informéjam, ka Sobrid Biznesa vadibas koledza isteno studijas tikai latviesu valoda, studijas varam
piedavat tikai tad, ja ir nepieciesamais latviesu valodas zinasanu limenis, lai biitu iespéjams
kvalitativi piedalities studiju procesa.

Velam veiksmigu turpmdko izaugsmes celu!
/e-pasta paraksts/
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