VALSTYBINIO SOCIALINIO DRAUDIMO FONDO VALDYBOS PRIE
SOCIALINES APSAUGOS IR DARBO MINISTERIJOS KLIENTUY
APTARNAVIMO VALDYMO SKYRIUS

ATASKAITA APIE 2025 METAIS ATLIKTAS KLIENTY APKLAUSAS DEL
APTARNAVIMO KOKYBES FONDO ADMINISTRAVIMO |STAIGOSE

2026 m. kovo 6 d.

2025 m. gauta 16 819 klienty apklausos ankety. Klientai buvo
apklausiami elektroniniais kanalais: internetiniame puslapyje www.sodra.lt,
elektroniniu pastu, per ,Sodros® asmenine paskyrg gyventojui (toliau —
paskyra gyventojui) ir asmenine paskyrg draudéjui (toliau — paskyra
draudéjui).

Apklausa buvo vykdoma siekiant iSsiaiskinti klienty nuomone apie
aptarnavimo kokybe Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos
administravimo jstaigy Klienty aptarnavimo skyriuose (toliau — KAS),
elektroniniu pastu (toliau — info@sodra.lt), rastu, ,Sodros” informacijos centro
telefonu +370 5 250 0883 (toliau — SIC), paskyroje gyventojui, paskyroje
draudéjui, ,Sodros” internetiniame puslapyje www.sodra.lt (toliau —
www.sodra.lt), pokalbiu internetu ir ,Sodros“ Facebook puslapyje (toliau —
Facebook).

74% klienty 2025 m. aptarnavimo kokybe jvertino gerai ir labai gerai
(2024 m. vertinimo procentas buvo 75 %, 2023 m. — 74 %). Rodiklis
apskaiCiuojamas sudéjus skirtingy aptarnavimo budy jvertinimo aritmetinius
vidurkius i$ kuriy apskaiCiuojamas bendras jvertinimo vidurkis ir pateikiama
procentiné jo iSraiSka. Apklausoje dalyvave klientai aptarnavimo kokybe pagal
klienty aptarnavimo ir paslaugy teikimo kanalus galéjo jvertinti nuo 1 iki 10
baly.

Siektinas Fondo administravimo jstaigy klienty aptarnavimo kokybés
jvertinimas yra 80%. 2025 m. klientai aptarnavimo kokybe vertina maziau
negu siektinas rodiklis — 74 % patenkinty klienty. Tikétina, kad toks rezultatas
susijes su paskyros draudéjui, paskyros gyventojui, www.sodra.lt atnaujinimu,
rastu teikiamy atsakymy sudétingumu, atsakymy pateikimo terminais.
Analizuojant 2025 m. apklausos rezultatus, vertinimo rodiklis aukStesnis
informacijos pateikimui per info@sodra.lt. Kity paslaugy jvertinimai isliko
stabilUs / panasis, lyginant su 2024 m. Taciau pastebéta, kad klientai 2025
m. Siek tiek mazesnius jvercius skyré pateikiamai informacijai rastu, pokalbiui
internetu, paskyroje draudeéjui, ,Facebook®.
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|. REZULTATU ANALIZE

Klientai anketose turéjo pazyméti, kokiu badu jie kreipési j ,Sodrg*
rapimu klausimu. Anketoje galima zymeéti kelis variantus, todél tolimesni
apklausos klausimai buvo pateikti, atsizvelgiant j kliento nurodytg kreipimosi |
,o0drg“ buda.

Apklausy rezultatai parodé, kad j anketos klausimus daugiausiai
atsakinéjo moterys — 7 405 (tai sudaro 67 %), vyry skaicius — 3 662 arba 33
% (1 pav.).

1 pav.
Apklausos dalyviy pasiskirstymas pagal lytj procentais

Moteris

67

Aktyviausia amziaus grupe, dalyvavusi apklausoje, yra nuo 56 iki 64
m. (2683 arba apie 24 % visy apklausos dalyviy). 2025 m. pastebimas ir 36 —
45, 46 — 55 mety amziaus grupiy apklausos dalyviy aktyvumas, kuris siekia
23 % (2 pav.).

2 pav.
Apklausos dalyviy pasiskirstymas pagal amziy
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Nustatyta, kad klientai, norédami gauti informacijg, dazniausiai kreipiasi
per paskyrg gyventojui — 6206 vertinimai (37 %), maziausiai vertinimy buvo
gauta dél kreipimosi budo ,Sodros” Facebook puslapyje — 47 klienty
vertinimai ( 0,28 %), rastu — 190 klienty vertinimai (1 %) ir pokalbiu internetu
— 247 klienty vertinimy (1 %) (3 pav.).
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Analizuojant klienty aptarnavimo jvairiais aptarnavimo budais kokybés
vertinima, kiekvieno kreipimosi bado vertinimo balai nuo 1 iki 10 buvo
suskirstyti j 4 kategorijas:

e Labai patenkinti (9—10 baly);

e Patenkinti (7—8 balai);

e VidutiniSkai patenkinti (4—6 balai);
¢ Nepatenkinti (1-3 balai).



1. Klienty, aptarnauty KAS, apklausos rezultatai

Apsilankymg KAS vertino 2 511 klientai (4 pav.).

4 pav. Klienty, aptarnauty KAS, apklausos rezultatai.

F 89%
,Sodros” skyriai yra tvarkingi, Svarls 270;?
2%

Darbuotojy konsultacija buvo naudinga, padéjo suprasti P 79%

teisés aktus L— 5%
P
79%

Darbuotojai iSsiaiskina kliento poreikj E 1}_2;"

(]
6%

m— 77%
0

Pasitikiu ,Sodros” darbuotojy Ziniomis ir kompetencija o
(1]
6%

72%
Laukimo eiléje laikas trumpas = 12%
11%

8%

80%
Klienty aptarnavimo laikas patogus E 11%
5%

4%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Labai patenkinti  m Patenkinti ~ ® Vidutiniskai patenkinti ~ ® Nepatenkinti

2. Klienty, aptarnauty info@sodra.lt, apklausos rezultatai

Klienty aptarnavimag kreipiantis j ,Sodrg“ el. pastu info@sodra.lt vertino
1055 klientai (5 pav.).

5 pav. Klienty, aptarnauty info@sodra.lt, apklausos rezultatai.
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3. Klienty, aptarnauty rastu, apklausos rezultatai

Klienty aptarnavimg kreipiantis j ,Sodrg“ rastu vertino 190 klientai (6
pav.).

6 pav. Klienty, aptarnauty rastu, apklausos rezultatai.
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4. Klienty, aptarnauty SIC, apklausos rezultatai

Klienty aptarnavimg kreipiantis ,Sodros* informacijos centro telefonu
vertino 2790 klientai (7 pav.).

7 pav. Klienty, aptarnauty SIC, apklausos rezultatai.
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5. Klienty, aptarnauty per paskyra gyventojui, apklausos rezultatai

Klienty aptarnavimg kreipiantis j ,Sodrg“ per paskyra gyventojui vertino
6206 klientai (8 pav.).

8 pav. Klienty, aptarnauty per paskyrg gyventojui, apklausos rezultatai.
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6. Klienty, aptarnauty per paskyra draudéjui, apklausos rezultatai

Klienty aptarnavimag kreipiantis j ,Sodrg“ per paskyrg draudéjui vertino
2245 klientai (9 pav.).

9 pav. Klienty, aptarnauty per paskyrg draudéjui, apklausos rezultatai.
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7. Klienty, aptarnauty www.sodra.lt, apklausos rezultatai

,o0dros” internetinj puslapj www.sodra.lt vertino 1528 klientai (10 pav.)

10 pav. Klienty, aptarnauty ,Sodros” internetiniame puslapyje www.sodra.lt,
apklausos rezultatai.
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8. Klienty, aptarnauty pokalbiu internetu, apklausos rezultatai

Klienty aptarnavima, inicijuojant pokalbj internetu, vertino 247 klienty (11
pav.).

11 pav. Klienty, aptarnauty pokalbiu internetu, apklausos rezultatai.
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9. Klienty, aptarnauty ,,Sodros“ Facebook puslapyje, apklausos
rezultatai

Klienty aptarnavimg ,Sodros” Facebook puslapyje vertino 47 klientai (12
pav.).

12 pav. Klienty, aptarnauty ,Sodros” Facebook puslapyje, apklausos
rezultatai.
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Il. ISVADOS

Atsakymai parodé, kad 74% apklausoje dalyvavusiy klienty yra
patenkinti klienty aptarnavimo kokybe. Apklausoje dalyvavusiy klienty

aptarnavimo kokybés jvertinimas pagal paslaugy teikimo kanalus pateikiamas

1 lenteléje ir atvaizduojamas 13 pav. Palyginimui pridedami 2023 m. ir 2024

m. rezultatai.

1 lentelé. 2023 — 2025 m. bendras jvertinimas.

Klienty
aptarnavimo ir

Jvertinimas

(% patenkinty klienty)

paslaugy teikimo | 2023 2024 2025 m.
budas
KAS 91 % 86 % 88 %
(apklausta 7666) (apklausta 7796) | (apklausta
2511)
info@sodra.lt. 7% 74% 84 %
(apklausta 3997) (apklausta 3968) | (apklausta
1055)
Rastu 61 % 62% 50 %
(apklausta 573) (apklausta 576) (apklausta
190)
SIC 72% 77% 77 %
(apklausta 8792) (apklausta 9494) | (apklausta
2790)
Paskyra gyventojui | 75 % 76% 77 %
(apklausta 23824) | (apklausta (apklausta
25473) 6206)
Paskyra draudeéjui | 67 % 74% 70 %
(apklausta 4320) (apklausta 4773) | (apklausta
2245)
www.sodra.lt. 87 % 84% 85 %
(apklausta 5375) (apklausta 5736) | (apklausta
1528)
Pokalbis internetu | 70 % 80% 76 %
(apklausta 830) (apklausta 916) (apklausta
247)
Facebook 68 % 62% 59 %
(apklausta 190) (apklausta 171) (apklausta 47)
Bendras 74 % 75% 74 %

jvertinimas:
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13 pav. 2023- 2025 m. klienty pasitenkinimas aptarnavimo ir paslaugy
teikimo budais.
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2023 2024 2025 Siektinas rodiklis 80 %

2025 m. gauta 16 819 klienty apklausos ankety. Lyginant su
ankstesniais metais, matomas kritimas — 2024 m. gauta 58 903, 0 2023 m. —
55 567 apklausos anketos.

Klienty pasitenkinimo jvertinimas 2025 m. sieké 74 %, tai yra 1 % maziau
nei 2024 m. (75 %), ir tiek pat, kaip 2023 m. (74 %).

e Aptarnavimas apsilankius KAS

2025 m. aptarnavimo kokybé klienty aptarnavimo skyriuose (KAS)
jvertinta 88 %, tai yra aukstesnis jvertis nei 2024 m. (86 %) ir Zemesnis nei
2023 metais (91 %). DidzZioji dalis klienty teigiamai vertino ,Sodros“ skyriy
tvarkg ir Svarg, aptarnavimo laiko patoguma, aptarnavimo kokybe, darbuotojy
kompetencijg, kultiringg bendravimg ir galimybe atvykti registruojantis iS
anksto. ,Labai patenkinty“ klienty dalis laukimo eiléje vertinime buvo
mazesné, nei kity aptarnavimo aspekty.

e Aptarnavimas el. pastu info@sodra.lt

Klienty pasitenkinimas aptarnavimu el. pastu info@sodra.lt 2025 m.
sieké 84 %, o tai yra 10 % daugiau nei 2024 m. (74 %) ir 7 % daugiau nei
2023 m. (77 %).

e Aptarnavimas rastu

Pasitenkinimo aptarnavimu rastu rodiklis per trejus metus iSlieka zemas:
2025 m. jvertis nukrito iki 50 %, tai yra 12 % maziau lyginant su 2024 m. — 62
%. Klientai tikisi greitesniy atsakymuy, taip pat noréty, kad atsakymai baty
aiSkesni ir suprantamesni.

e Aptarnavimas SIC



2025 m. pasitenkinimas aptarnavimu informacijos centro telefonu isliko
toks pats, kaip ir 2024 m. — 77 % (2023 m. — 72 %). Klienty vertinimai
pasiskirste tolygiai.

e Aptarnavimas per paskyra gyventojui

2025 m. pasitenkinimas paskyra gyventojui sieké 77 %, tai 1 % daugiau
nei 2024 m. Klientai vertina paskyrg gyventojui kaip patogig platformg. 2025
m. paskyra gyventojui pritaikyta negalig turintiems asmenims, kad kuo
daugiau Zmoniy paslaugas galéty gauti savarankiskai.

e Aptarnavimas per paskyrg draudéjui

Pasitenkinimo aptarnavimu per paskyrg draudéjui jvertinimas sumazéjo 4
% — nuo 74 % (2024 m.) iki 70 % (2025 m.). Tiketina, kad tai léme paskyros
atnaujinimas, po kurio klientams reikia laiko priprasti prie funkcijy iSdéstymo
pasikeitimo.

e , Sodros‘“ interneto svetainé www.sodra.lt

2025 m. klienty pasitenkinimas ,Sodros” interneto svetaine lyginant su
2024 m. (84 %) padidéjo 1 %, — iki 85 %, 2023 m. — 87 %. Dauguma klienty
interneto svetaine vertina palankiai, taCiau, po naujos svetainés jdiegimo,
klientams reikia laiko priprasti prie pasikeitusio dizaino, dél kurio, tikétina,
laikinai pailgéjo informacijos paieska.

e Aptarnavimas pokalbiu internetu
2025 m. pasitenkinimas aptarnavimu pokalbiu internetu sumazejo 4 % —
nuo 80 % (2024 m.) iki 76 %. Klientai dazniau rinkosi Sj bendravimo budg
norédami greiCiau gauti informacija.
e Aptarnavimas ,,Facebook®
Pasitenkinimas ,Sodros” ,Facebook” puslapio aptarnavimu sumazéjo 3
% — nuo 62 % (2024 m.) iki 59 % (2025 m.). Pagrindiné nepasitenkinimo
priezastis — nepakankamas atsakymy operatyvumas ir aiSkumas.

ISanalizavus apklausos rezultatus, daromos Sios iSvados:

1. Klienty pasitenkinimo rodiklis iSlieka stabilus, taCiau svyruoja
priklausomai nuo aptarnavimo kanalo.

2. Geriausiai vertinami klienty aptarnavimo kanalai — klienty
aptarnavimo skyriai, interneto svetainé www.sodra.lt ir aptarnavimas
info@sodra.lt.

3. Aptarnavimo per info@sodra.lt pasitenkinimas padidéjo 10 %.

4. DidZiausi iSSUkiai iSlieka aptarnavime rastu ir pokalbiu internetu —
klientai tikisi greitesniy, aiSkesniy ir paprastesniy atsakymuy.

5. Paskyros gyventojui ir paskyros draudeéjui naudotojai vis dazniau
renkasi savitarnos sprendimus, taCiau daliai klienty sistemos vis dar atrodo
sudétingos.
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. KLIENTY APTARNAVIMO VALDYMO SKYRIAUS PASIULYMAI

Atsizvelgiant j klienty apklausos duomenis ir siekiant padidinti klienty

pasitenkinimo paslaugomis lygj sitGloma:

1.

2.

Siekti, kad naujoje ,Sodros” interneto svetainéje www.sodra.lt
informacija baty pateikiama aiskiai ir paprastai.

Toliau tobulinti iSmaniojo pokalbiy roboto atsakymy tikslumg ir 2026 m.
sukurti ne maziau kaip 5 naujas temas (poreikis nustatomas pagal
temos aktualumg).

Siekti, kad paskyroje gyventojui pateikiama informacija apie mokétinas
ir sumokétas jmokas buty aiski, lengvai suprantama ir patogiai
pasiekiama. Planuojama sukurti patogy prasymo dél jmoky mokéjimo
atidéjimo pateikimo procesa, kad klientai galéty lengvai ir savarankiskai
inicijuoti §j veiksma.

Siekti klientams pateikti informacijg rastu kuo aiskiau ir paprasciau. Nuo
2026 m. sausio mén. ,Sodroje” yra vykdomas projektas ,Rasykime
klientams paprastai“. Sio projekto tikslas — uztikrinti, kad visi klientams
skirti rastai baty parengti paprasta kalba, naudojant aiSkig teksto
struktlrg, kad klientams bty lengva suprasti pateikiamg informacija.
Gerinti aptarnavimg SIC klientams pasiulant naujg autentifikavimo
telefonu bldg — mobilyjj parasa.
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