
[bookmark: _GoBack]2025-R95-T-170269

	
	     

	

	VALSTYBINIO SOCIALINIO DRAUDIMO FONDO VALDYBOS PRIE SOCIALINĖS APSAUGOS IR DARBO MINISTERIJOS DIREKTORIUS






ĮSAKYMAS
DĖL VALSTYBINIO SOCIALINIO DRAUDIMO FONDO VALDYBOS PRIE SOCIALINĖS APSAUGOS IR DARBO MINISTERIJOS DIREKTORIAUS 2014 M. SPALIO 13 D. ĮSAKYMO NR. V-639 "DĖL VALSTYBINIO SOCIALINIO DRAUDIMO FONDO ADMINISTRAVIMO ĮSTAIGŲ KLIENTŲ APTARNAVIMO IR VALSTYBINIO SOCIALINIO DRAUDIMO FONDO ADMINISTRAVIMO ĮSTAIGŲ KLIENTŲ PRIIMAMŲJŲ IR JUOSE ESANČIŲ KLIENTUS APTARNAUJANČIŲ DARBUOTOJŲ DARBO VIETŲ STANDARTŲ PATVIRTINIMO" PAKEITIMO
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1. Pakeičiu Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo įstaigų klientų aptarnavimo standartą, patvirtintą Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos prie Socialinės apsaugos ir darbo ministerijos (toliau – Fondo valdyba) direktoriaus 2014 m. spalio 13 d. įsakymu Nr. V-639 „Dėl Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo įstaigų klientų aptarnavimo ir Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo įstaigų klientų priimamųjų ir juose esančių klientus aptarnaujančių darbuotojų darbo vietų standartų patvirtinimo“:
1.1. išdėstau 4.2. papunktį taip:
„4.2. Klientas – asmuo, kuris kreipiasi į Fondo administravimo įstaigą. Klientu taip pat laikomas fizinis asmuo - draudėjas, draudėjo vadovas, draudėjo įgaliotas fizinis asmuo, apdraustasis, išmokų gavėjas ar apdraustojo, išmokų gavėjo atstovas, įgaliotas asmuo, neįgaliojo aprūpintojas, turintis jam Lietuvos Respublikoje suteiktą asmens kodą, kuriam skambina Fondo administravimo įstaigų darbuotojas, kuris nėra Konsultantas, tarnybinio judriojo ryšio telefono numeriu, kurio pokalbiai įrašomi, ir kuris autentifikuojamas Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo įstaigų tvarkomų asmens duomenų teikimo telefonu tvarkos aprašo 13 punkte nustatyta tvarka (šio Standarto IX skyrius);“
1.2. išdėstau 4.3. papunktį taip:
„4.3. Kliento identifikavimo kodas (toliau – KID) – klientui suteikta unikali simbolių seka, kuri naudojama kaip vienas iš kliento, skambinančio į „Sodros“ informacijos centrą, autentifikavimo būdų (Asmeninės informacijos teikimo Bendruoju telefono numeriu pagal KID scenarijus pateiktas 3 priede);“
1.3. išdėstau 4.6. papunktį taip:
„4.6. Konsultantas – darbuotojas, kuriam pavesta centralizuotai teikti klientų aptarnavimo „Sodros” informacijos centro telefono numeriu +370 5 250 0883 (toliau – Bendrasis telefono numeris), vaizdo pokalbių, pokalbių internetu, Facebook paskyroje bei  atsakymų į gautus elektroninius paklausimus rengimo paslaugas;“
1.4. išdėstau 4.9. papunktį taip:
„4.9. „Sodros“ informacijos centras (toliau – SIC) -  kaip tai yra apibrėžta Asmenų prašymų nagrinėjimo ir jų aptarnavimo Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo įstaigose taisyklėse, patvirtintose Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos prie Socialinės apsaugos ir darbo ministerijos (toliau – Fondo valdyba) direktoriaus 2014 m. rugsėjo 11 d. įsakymu Nr. V-555 “Dėl Asmenų prašymų nagrinėjimo ir jų aptarnavimo Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo įstaigose taisyklių patvirtinimo”.“
1.5. Laikau negaliojančiu 4.10. papunktį.
1.6. išdėstau II skyriaus pavadinimą taip:
„DARBO IR APTARNAVIMO LAIKAS, DARBO ORGANIZAVIMAS“
1.7. papildau 91 punktu:
„91. Vilniaus (Laisvės pr. 28, Vilnius), Kauno, Klaipėdos, Šiaulių, Panevėžio, Alytaus, Marijampolės priimamuosiuose klientų priėmimą ir aptarnavimą koordinuoja vyriausieji specialistai (administratoriai), Mažeikių, Kėdainių, Telšių priimamuosiuose – vyriausieji specialistai (koordinatoriai).“
1.8. Išdėstau 12 punktą taip:
„Priimamajame esantis darbuotojas privalo būti pasikabinęs (ant kaklo) identifikavimo kortelę, o Priimamajame klientus aptarnaujantis darbuotojas papildomai ant darbo stalo turi būti pasistatęs nustatytos formos identifikavimo kortelę, atitinkančią reikalavimus, patvirtintus Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos prie Socialinės apsaugos ir darbo ministerijos direktoriaus 2025 m. balandžio 14 d. įsakymu Nr. V-162 „Dėl Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo įstaigų grafinio stiliaus vadovo patvirtinimo“ (toliau – Stiliaus vadovas).“
1.9. išdėstau 24 punktą taip:
„24. Jei Klientus aptarnaujantis darbuotojas nežino tikslaus atsakymo ar reikia detalesnės konsultacijos, rekomenduojama paskambinti SIC vidinės pagalbos telefono numeriu +370 644 37966, tačiau draudžiama šiuo telefonu numeriu naudotis klientui, t. y. negalima leisti klientui pačiam kalbėti su SIC konsultantu (klientui nurodyto telefono numerio teikti negalima). Susiklosčius sudėtingai situacijai, esant galimybei, pakviečiamas atsakingas Fondo administravimo įstaigos veiklos skyriaus  darbuotojas.“
1.10. išdėstau 27.1. papunktį taip:
„27.1. pateikti Fondo valdybos interneto svetainėje adresu www.sodra.lt, pasirinkęs skiltį „Apklausa“;“
1.11. išdėstau 27.2. papunktį taip:
„27.2. paskambinęs Bendruoju telefono numeriu ir paspaudęs „1“ („Sodros“ paslaugos), tuomet paspaudęs „7“ (pasitikėjimo pranešimai), paspaudęs „1“ (aptarnavimo kokybė);“
1.12. Buvusį ketvirtąjį skirsnį (29 punktas) laikau penktuoju skirsniu.
1.13. Buvusį penktąjį skirsnį (30-32 punktai) laikau šeštuoju skirsniu.
1.14. išdėstau 43 punktą taip:
„43. Kiekviename Priimamajame turi būti paskirtas Klientus aptarnaujantis darbuotojas, atsakingas už asmenų su negalia aptarnavimą. Atvykus tokiam klientui, atsakingas darbuotojas turi jį pasitikti, išsiaiškinti jo poreikį, palydėti iki aptarnavimo vietos ir, esant poreikiui, jį išlydėti.“
1.15. Išdėstau  44 punktą taip:
„44. Aptarnaudamas asmenis su negalia, Klientus aptarnaujantis darbuotojas turi elgtis kaip ir su visais klientais – natūraliai, nedemonstruojant gailesčio ar užuojautos.“
1.16. Išdėstau 45.4. papunktį taip:
„45.4. kadangi asmeniui su negalia vežimėlis suteikia galimybę laisvai judėti beveik be kitų pagalbos, todėl vežimėliui, kaip ir asmeniui, rodyti atitinkamą pagarbą: nestumti, nesiremti ir neliesti vežimėlio, nepasiteiravus apie tai asmens;“
1.17. Išdėstau 45.5 papunktį taip:
„45.5. jei į Fondo administravimo įstaigą  kreipėsi asmenį, sėdintį vežimėlyje, lydintysis asmuo, kuris turi visus reikiamus dokumentus dėl prašymo pateikimo ir teigia, kad pats asmuo su negalia yra automobilyje ar pan. – rekomenduojama, kad Klientus aptarnaujantis  darbuotojas, atlikęs visus reikalingus veiksmus bei atspausdinęs prašymą, kartu su lydinčiuoju asmeniu nueitų iki asmens ir įteiktų prašymą patikrinimui bei pasirašymui.“
1.18. Išdėstau 50.5. papunktį taip:
„50.5. pasitikslinti, ar asmuo teisingai suprato pateiktą informaciją;“
1.19. Išdėstau IX skyriaus pavadinimą taip:
„KLIENTŲ APTARNAVIMAS DARBUOTOJŲ TARNYBINIŲ JUDRIOJO RYŠIO TELEFONUŲ NUMERIAIS“
1.20. Išdėstau 62 punktą taip:
„62. Darbuotojas, skambindamas klientui iš tarnybinio judriojo ryšio telefono numerio (darbuotojų, kurių pokalbiai tarnybinių judriojo ryšio telefonų numeriais įrašomi, pareigybių sąrašas pateikiamas 5 priede), kurio pokalbiai įrašomi, turi:“
1.21. Išdėstau 62.5. papunktį taip:
„62.5. įsitikinti, kad kalbama su tuo asmeniu, kuriam skambinama (jei pašnekovas neprisistato, įvardinamas jo vardas ir pavardė). Jei pokalbio metu turi būti pateikta asmeninio pobūdžio informacija, informuoti klientą, kad ši informacija gali būti pateikta tik jei klientas sutinka būti autentifikuotas Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo įstaigų tvarkomų asmens duomenų teikimo telefonu tvarkos aprašo 13 punkte nustatyta tvarka;“
1.22. Išdėstau 64 punktą taip:
„64. Jei klientą reikia sujungti su kitu  darbuotoju (esant techninėms galimybėms):“
1.23. Išdėstau 64.2. papunktį taip:
„64.2. darbuotojui, su kuriuo bus sujungtas klientas, perduodama, kokiu klausimu kreipiamasi, pradėto pokalbio esmė, skambinančiojo kliento vardas, pavardė, jei reikia, kiti reikalingi duomenys;“
1.24. Išdėstau 64.3. papunktį taip:
„64.3. jei darbuotojo, su kuriuo mėginama sujungti klientą, tuo metu nėra, turi būti užrašomas skambinusio kliento asmens vardas, pavardė, telefono numeris, skambučio laikas, klausimo esmė ir pažadama klientui, jog kitas  konsultantas  jam paskambins. Grįžus konsultantui, su kuriuo buvo bandoma sujungti klientą, perduodama ši informacija;“
1.25. Išdėstau 64.4. papunktį taip:
„64.4. darbuotojas, kuriam skambutis peradresuotas, turi pasisveikinti su klientu vardu, prisistatyti, pasitikslinti kliento poreikį ir tęsti pokalbį (pavyzdžiui, „Laba diena. Esu ... (pareigos, vardas). Mano kolega minėjo, kad (perfrazuojama tai, kas buvo išgirsta). Kaip suprantu ...?“).“
1.26. Išdėstau 66 punktą taip:
„66. Jeigu klientas skambina į darbuotojo tarnybinio judriojo ryšio telefono numerį:“
1.27. Išdėstau 66.6. papunktį taip:
„66.6. darbuotojas turi  informuoti klientą, kad bendrojo ar asmeninio pobūdžio konsultacijos teikiamos SIC,  nurodyti bendrąjį telefono numerį +370 5 250 0883;“
1.28. Laikau negaliojančiu 66.9. papunktį.
1.29. Išdėstau 66.10. papunktį taip:
„66.10. baigiant pokalbį, reikia padėkoti už skambutį ir mandagiai atsisveikinti, pavyzdžiui, „Viso gero“, „Geros dienos“, „Gero savaitgalio“, nepaisant to, kad klientas skambino norėdamas pasiskųsti ar pareikšti pretenzijas. Darbuotojas padėkoja klientui už pareikštą pastabą, pretenziją, pavyzdžiui, „Ačiū, kad informavote“;“
1.30. Išdėstau 67.2. papunktį taip:
„67.2. jei skamba kolegos, kurio šiuo metu nėra darbo vietoje, tarnybinis telefonas, darbuotojas turi, esant techninėms galimybėms, perimti skambutį arba atsiliepti jo telefonu.“
1.31. Išdėstau 2 priedo dalį po lentele „Konfliktinio pokalbio scenarijus“ taip:
„Rekomenduojamos frazės, kai klientas keikiasi, įžeidinėja, grasina ar užgaulioja darbuotoją ar konsultantą: 
· „Suprantu Jūsų nepasitenkinimą, tačiau aš neprivalau klausytis Jūsų įžeidinėjimų. Laukiu Jūsų klausimo, kitu atveju būsiu priverstas (-a) baigti mūsų pokalbį“;
· „Aš negalėsiu tęsti konsultacijos, jei ir toliau taip elgsitės“;
· „Prašau jūsų nesikeikti (negrasinti ir pan.), nes pokalbio nebetęsiu”.

Pasakius aukščiau nurodytą frazę ar kitaip perspėjus 1 kartą ir jei nepagarbus elgesys nesiliauja – galima nutraukti su klientu pokalbį, jį apie tai informuojant, pavyzdžiui:
· „Konsultacija baigta. Turiu atsisveikinti.“
· „Pokalbis baigtas. Turiu atsisveikinti.“
 
Nutraukus konsultaciją telefonu, esant techninei galimybei, klientui transliuojamas automatinis įrašas:
„Dėkojame, kad kreipėtės į „Sodros“ informacijos centrą. Apgailestaujame, tačiau šis pokalbis buvo nutrauktas dėl Jūsų nepagarbaus elgesio mūsų darbuotojo atžvilgiu. Jei turite klausimų, maloniai prašome kreiptis pakartotinai. Dėkojame už supratimą ir linkime geros dienos.”“
1.32. Išdėstau 3 priedo antraštę taip:
„ASMENINĖS INFORMACIJOS TEIKIMO BENDRUOJU TELEFONO NUMERIU PAGAL KID SCENARIJUS*”
1.33. Išdėstau 3 priedo dalį po lentele „Asmeninės informacijos teikimo Bendruoju telefono numeriu pagal KID scenarijus*” taip:
„*Taikomas Konsultantams. Jei klientas autentifikuojamas kitais būdais, vadovaujamasi Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo įstaigų tvarkomų asmens duomenų teikimo telefonu tvarkos aprašu.“
1.34. Papildau 5 priedu:
„Klientų aptarnavimo standarto
5 priedas

VALSTYBINIO SOCIALINIO DRAUDIMO FONDO VALDYBOS TERITORINIŲ SKYRIŲ DARBUOTOJŲ, KURIŲ POKALBIAI* TARNYBINIŲ JUDRIOJO RYŠIO TELEFONŲ NUMERIAIS ĮRAŠOMI, PAREIGYBIŲ SĄRAŠAS

	Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos teritorinis skyrius
	Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos teritorinio skyriaus veiklos skyrius
	Pareigybė

	Kauno skyrius
	Įmokų išieškojimo skyrius
	Vyriausiasis specialistas

	
	I Klientų aptarnavimo skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	II Klientų aptarnavimo skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas

	
	I Nepensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	II Nepensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	III Nepensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas

	
	I Pensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas

	
	II Pensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	III Pensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas

	
	IV Pensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	V Pensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	VI Pensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	I Registro skyrius 
 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	II Registro skyrius 
 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	III Registro skyrius 
 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	IV Registro skyrius 
 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	Klaipėdos skyrius
	Įmokų išieškojimo skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 

	
	Klientų aptarnavimo skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	I Nepensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	II Nepensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas

	
	III Nepensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas

	
	I Pensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	II Pensinių išmokų skyrius 
 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	III Pensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	IV Pensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	I Registro skyrius 
 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	II Registro skyrius 
 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	III Registro skyrius 
 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	Panevėžio skyrius
	Įmokų išieškojimo skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 

	
	I Klientų aptarnavimo skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	II Klientų aptarnavimo skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas

	
	Nedarbo išmokų skyrius
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	I Nepensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	II Nepensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	III Nepensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas  

	
	I Pensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	II Pensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	III Pensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	IV Pensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	V Pensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	VI Pensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	I Registro skyrius 
 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	II Registro skyrius 
 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	III Registro skyrius 
 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	IV Registro skyrius 
 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	Vilniaus skyrius
	Įmokų išieškojimo skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 

	
	Klientų aptarnavimo skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	Nepensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	I Pensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	II Pensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	III Pensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	IV Pensinių išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	I Registro skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	II Registro skyrius 
 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	III Registro skyrius 
 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	IV Registro skyrius 
 
	Vyriausiasis specialistas 
Vyresnysis specialistas 

	
	Užsienio išmokų skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 

	
	Taikytinos teisės skyrius 
	Vyriausiasis specialistas 


* įrašomi pokalbiai iš tarnybinių telefono numerių į netarnybinius telefono numerius ir iš netarnybinių telefono numerių į tarnybinius telefono numerius. Neįrašomi pokalbiai, kai iš tarnybinio telefono numerio skambinama į kolegos tarnybinį telefono numerį.“

2. Į p a r e i g o j u: 
2.1.	Fondo valdybos Klientų aptarnavimo valdymo skyrių šį įsakymą paskelbti Valstybinio socialinio draudimo fondo administravimo įstaigų intraneto svetainėje ir Fondo valdybos interneto svetainėje;
2.2.	Fondo valdybos Dokumentų tvarkymo skyrių šį įsakymą išsiųsti Fondo valdybos direktoriaus pavaduotojams, Fondo valdybos vyriausiesiems patarėjams, Fondo valdybos skyriams ir Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos teritoriniams skyriams.



	Direktorius
	Kęstutis Čereška
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